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La presente investigación tiene como propósito identificar la relación existente entre 
la gestión institucional y la calidad en el servicio educativo. Se utilizó un diseño 
descriptivo correlacional. En la muestra participaron un total de 83 alumnos de 4 y 5º 
grado de Secundaria distribuidos en dos secciones; quienes se aplicó una encuesta para 
recoger sus percepciones respecto a las variables mencionadas se hizo tomando en 
consideración que son los más indicados para responder al propósito de la Investigación 
por cuanto son los que mejor pueden expresar el resultado del trabajo educativo. Del 
tratamiento estadístico se concluye que existe una relación significativa entre la variable 
gestión institucional y la variable calidad en el servicio educativo En la institución María 
Reina del distrito de Ate. Asimismo existe una relación   significativa entre las 
dimensiones (Organización, liderazgo, innovación, evaluación, y desempeño docente) con 
la calidad en el servicio educativo, comprobándose la hipótesis. 
 
Palabras claves: gestión institucional, calidad en el servicio educativo, organización, 
liderazgo, innovación, evaluación, investigación, fiabilidad, capacidad de respuesta, 










The purpose of this research is to identify the relationship between institutional 
management and quality in the educational service. A correlacioanl descriptive design was 
used. A total of 83 students from the 4th and 5th grades of Secondary School were 
distributed in two sections; A survey was applied to collect their perceptions regarding the 
aforementioned variables, taking pinto consideration that they are the most indicated to 
respond to the purpose of the research because they are the ones that can best express the 
result of the educational work. From the statistical treatment it is concluded tata there is a 
significant relationship between the institutional management variable and the quality 
variable in the educational service In the María Reina institution in the district of Ate. 
There is also a significant relationship between the dimensions (Organization, leadership, 
innovation, evaluation, and teaching performance) with the quality in the educational 
service, checking the hypothesis. 
 
Keywords: institutional management, quality in the educational service, organization, 
leadership, innovation, evaluation, research, reliability, responsiveness, guarantee, 












En el Perú de hoy el tema educativo va tomando cada vez mayor importancia en las 
diversas esferas de la sociedad; los alumnos y la comunidad acceden a los servicios 
educativos como un medio para mejorar su formación humana y profesional, es decir, su 
calidad de vida; resulta por tanto importante el trabajo corresponsable de todos los actores 
dentro de una institución educativa, y por ende de la sociedad en general.  
Esta realidad conlleva a tomar en cuenta el estilo de gestión de las instituciones 
educativas, y por tanto que para una gestión institucional de calidad es necesario que los 
servicios educativos sean también de calidad. Se percibe además que la calidad en el 
servicio en las escuelas, se está convirtiendo cada vez más en un requisito imprescindible.  
De esta forma, la calidad se convierte en un elemento estratégico que confiere una 
ventaja diferenciadora y perdurable en el tiempo a las instituciones que tratan de alcanzarla 
y más aún a las instituciones que tienen como misión la formación de personas íntegras, 
comprometidas con una sociedad cada vez más cambiante y coyuntural.  
Ante la emergencia educativa, se nos exigen ciertas líneas directrices muy bien 
expresadas por su santidad Benedicto XVI en su Carta a su diócesis de Roma (2008), sobre 
la Urgencia de la Educación, cuando expresa: “la educación no puede prescindir del 
prestigio que hace creíble el ejercicio de la autoridad. Es fruto de la experiencia y la 
competencia, pero se adquiere sobre todo con la coherencia de la propia vida y con la 
implicación personal, expresión del amor verdadero. Por consiguiente, el educador es un 
testigo de la verdad y del bien; ciertamente, también él es frágil y puede tener fallas, pero 
siempre tratará de ponerse de nuevo en sintonía en su misión”.  
Lo fundamental en la propuesta educativa es que la educación debe estar centrada en 
el valor de la persona, porque ella es el núcleo de la nueva cultura.  
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En este contexto se considera oportuno la realización de la investigación, titulada: 
“La gestión institucional y la calidad en el servicio educativo según los alumnos de 4º y 50 
de secundaria del Colegio “María Reina”- Ate. En este sentido, a través de la presente 
investigación, se busca determinar la relación de ambas variables: la gestión institucional y 
la calidad en el  servicio educativo y además la relación que existe entre cada una de las 
dimensiones de la gestión institucional y la calidad en los servicios y precisar alternativas a 
considerar para elevar la calidad de los procesos de gestión: -favoreciendo en las 
instituciones educativas la formación integral de los educandos siendo protagonistas de su 
aprendizaje y de su formación humana, profesional y vocacional; -ejerciendo su liderazgo 
al servicio del cambio social y de la construcción del reino  forjándose una personalidad 
libre, justa y pacificadora viviendo los valores del Sistema Preventivo, desarrollando el 
pensamiento divergente y la creatividad en la búsqueda del bien común. 
El lugar en el que se lleva a cabo el estudio es el Colegio María Reina de Ate, donde 
los estudiantes del 40 y 5º de secundaria manifiestan su percepción sobre la gestión 
institucional y la calidad del servicio educativo. La presente investigación está dividida en 
cuatro partes.  
En la primera, se presenta el planteamiento del problema, el mismo que describe los 
puntos esenciales tales como la formulación del problema general y los específicos, el 
objetivo general y los específicos, la justificación del estudio, la formulación de la 
hipótesis general y las específicas, además de la identificación y clasificación de las 
variables de estudio.  
En la segunda, el marco teórico como fundamento científico del estudio, se 
considera: Los antecedentes teóricos, en los que consignamos las conclusiones esenciales a 
las que han llegado otros investigadores respecto a temas relacionados, y esto en el ámbito 
nacional como internacional; -las bases legales de la Constitución peruana; -las bases 
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teóricas centradas en los temas nucleares relacionados con las variables de estudio, siendo 
éstas la gestión institucional, con sus respectivas dimensiones: organización educativa, 
liderazgo, innovación, evaluación y la investigación; así mismo la calidad de servicio, que 
considera la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la garantía, la empatía, los elementos 
físicos, para finalizar con la definición de los términos básicos.  
En la tercera se plantea un punto necesario de la investigación a analizar, que es la 
metodología de la investigación. Iniciamos con la tipificación de la investigación, y se 
presenta el diseño que nos permitirá cumplir con los objetivos del estudio. Se identificará 
la población y muestra, se definirá el tipo de muestreo a usarse, así como la determinación 
del tamaño de la muestra. Además se explicará la técnica e instrumento de recolección de 
datos, el análisis e interpretación de la información, y la obtención de la confiabilidad y 
validez de los Instrumentos. 
En la cuarta se hace la presentación y el análisis de los resultados. Se muestra la 
secuencia de análisis, incluyendo estadísticas descriptivas y análisis no paramétricos. Se 
explica los contrastes de prueba de hipótesis y la discusión de los resultados.  
Finalmente se presentan las conclusiones que, como todo trabajo de investigación 
desplegado, demuestran la prueba de hipótesis y las recomendaciones adecuadas para 
superar la situación problemática. Se unen la referencia y los apéndices.  
Que el trabajo sea un aporte para seguir profundizando la importancia de una 
adecuada gestión educativa y tomar las opciones pertinentes para accionar en este campo 




Planteamiento del problema 
1.1. Determinación del problema 
El Centro Educativo Particular, “María Reina ubicada en el distrito de Ate, es una 
Institución Educativa dirigida por la directora :Guissela Arabí Contreras cuenta con un 
total de 620 alumnos en el nivel  primaria y secundaria, organizados dentro del ámbito de 
la Ley General de Educación Nº 28044 y demás normas. Algunos de los criterios de la 
gestión educativa en el ámbito organizacional sostienen que para que exista una razonable 
gestión en la Institución Educativa se hace necesario la práctica de los procesos 
gerenciales, con incidencia en la, gestión administrativa, gestión académica y en el 
desempeño docente, con la finalidad de mejorar la eficacia y eficiencia que son 
indispensables para lograr uno de los propósitos de la educación. En consecuencia es 
importante una buena Gestión Administrativa, Académica y el desempeño docente para 
lograr los objetivos y metas tazados a corto y largo plazo en la Institución Educativa. 
Justamente la presente investigación tiene como propósito determinar cómo se relaciona el 
nivel de la ejecución curricular con el desempeño docente, porque los docentes deben 
presentar en el momento oportuno y de acuerdo a un cronograma, las programaciones de 
manera eficaz y eficiente y, de la misma forma, demostrar un desempeño óptimo. ¿Qué 
pasa si no hay una adecuada ejecución curricular por parte de los docentes? Pues, 
sencillamente se perjudica al alumnado. En esta oportunidad, es el estudiante quien realiza 
la supervisión desde su concepción, es decir, como usuario de la Institución En nuestro 
país la Ley General de Educación y la Ley de Carrera Pública Magisterial establecen que 
el director de la institución educativa es la máxima autoridad y el representante legal de la 
misma. En este sentido, es responsable de los procesos de gestión educativa, pedagógica y 
administrativa, debiendo lograr óptimas condiciones para el adecuado desempeño 
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profesional de los docentes, a fin que los estudiantes obtengan las competencias 
necesarias, por grado y edad. 
Una efectiva gestión involucra una serie de aspectos, tales como la planificación, la 
organización, la dirección, la coordinación y el control. Por ello, el director de la 
institución educativa tiene que estar preparado para actuar en todos estos ámbitos y, por 
ende, requiere fortalecer sus capacidades y conocimientos para desempeñarse 
adecuadamente en los mismos. En la Institución Educativa “María Reina” por la directora 
Guissela Arabí Contreras , se percibe una cierta carga de improvisación y empirismo en la 
dirección, y de igual manera las actividades educativas no son sometidas a una 
investigación sistemática que permita evaluar permanentemente los resultados con el fin de 
proponer las formas más adecuadas para resolver algunos inconvenientes que aun existan. 
Al respecto podemos decir que esto es muy perjudicial puesto que los directores 
educativos son los encargados de velar que la inversión que se haga en educación de un 
país, obtenga los objetivos y alcance las metas propuestas. También se puede ver que el 
control administrativo de la Institución Educativa está enmarcado en patrones 
tradicionales, recursos humanos poco capacitados-, la mayoría del personal gerencial no 
conoce a fondo los principios del proyecto de administración y Educación Básica. 
1.2. Formulación del problema 
1.2.1. Problema general 
PG: ¿En qué medida la Gestión Institucional se relaciona con la Calidad en el servicio 
Educativo en la Institución Educativa Privada María Reina en Ate en el año 2016? 
1.2.2. Problemas específicos 
PE1: ¿En qué medida la calidad en el servicio educativo se relaciona significativamente 
con la organización de la gestión institucional, en la Institución Educativa Privada 
“María Reina” de Ate ,2016?  
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PE2: ¿En qué medida la calidad en el servicio educativo se relaciona significativamente 
con el liderazgo en la gestión institucional, en la Institución Educativa Privada “María 
Reina” de Ate, 2016?  
PE3: ¿En qué medida la calidad en el servicio educativo se relaciona significativamente 
con la innovación en la gestión institucional, en la Institución Educativa Privada 
“¿María Reina” de Ate, 2016?  
PE4: ¿En qué medida la calidad en el servicio educativo se relaciona significativamente 
con la evaluación en la gestión institucional, en la Institución Educativa Privada 
“María Reina” de Ate, 2016?  
PE4: ¿En qué medida la calidad en el servicio educativo se relaciona significativamente 
con la investigación en la gestión institucional, en la Institución Educativa Privada 
“María Reina” de Ate, 2016?   
1.3. Objetivos 
1.3.1. Objetivo general 
OG: Determinar en qué medida la gestión institucional se relaciona con la calidad de los 
servicios educativos, en la Institución Educativa Privada “María Reina” en Ate –, 
2016. 
1.3.2. Objetivo específicos 
OE1: Establecer en qué medida la calidad en el servicio educativo se relaciona 
significativamente con la organización de la gestión institucional, en la Institución 
Educativa Privada “María Reina” en Ate – Vitarte, 2016. 
OE2: Identificar en qué medida la calidad en el servicio educativo se relaciona 
significativamente con el liderazgo en la gestión institucional, en la Institución 
Educativa Privada “María Reina” en Ate, 2016 
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OE3: Determinar en qué medida la calidad en el servicio educativo se relaciona 
significativamente con la innovación en la gestión institucional, en la Institución 
Educativa Privada “María Reina” en Ate, 2016 
OE4: Establecer en qué medida la calidad en el servicio educativo se relaciona 
significativamente con la evaluación en la gestión institucional, en la Institución 
Educativa Privada “María Reina” en Ate, 2016. 
OE5: Determinar en qué medida la calidad en el servicio educativo se relaciona 
significativamente con la investigación en la gestión institucional, en la Institución 
Educativa Privada “María Reina” en Ate, 2016. 
1.4. Importancia y alcances de la investigación 
La presente investigación está orientada fundamentalmente a contribuir al 
mejoramiento gestión institucional y la calidad de servicio educativo.  Esta investigación 
se realizara, porque existe la imperiosa necesidad  de resolver problemas de la deficiencia  
calidad de servicios  educativos , que brinda  la institución educativa privada “María 
Reina” de Ate_ Vitarte como resulta  de las deficiencias en el  proceso de gestión  
institucional del director ya que los último años   han sido cuestionados severamente  y la 
institución educativa ha sido declarado en emergencia, para lo  cual se propone publicar  
los resultados y como aporte del trabajo de investigación también  se propone un  modelo 
de gestión institucional para mejorar la calidad de  servicio educativo, el mismo que será 
puesto a conocimiento a las autoridades educativas  de la institución educativa privada 
María Reina de Ate, 2016. 
El trabajo de investigación describirá y escribirá la realidad problemática 
caracterizada por marcos específicos de carácter legal pedagógica, económica, social, 
empresarial, tecnológica, política, filosófica y cultural. Esta realidad servirá como punto de 
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partida, para caracterizar la gestión institucional y la calidad de los servicios educativos 
que se brindan y demostrara si es o no es acreditable por la sociedad. 
1.5. Limitaciones de la investigación 
Las limitaciones que se pueden afrontar en el proceso de investigación son las siguientes:  
- Se encuentran pocas referencias bibliográficas y antecedentes investigativos, 
relacionados al tema de investigación.  
-El tiempo es muy limitado para recoger información empírica y documental por las 
interrupciones que se tiene por la actividad laboral regular del investigador. 
- En lo económico y financiero que tiene los investigadores, puesto que el trabajo de 

















2.1. Antecedentes de la investigación  
Entre las investigaciones que abordan temáticas similares al presente trabajo, he 
escogido tesis que nos han permitido tomar conocimiento de los escenarios y los aportes 
de los autores.  
2.1.1. Antecedentes internacionales 
Ruiz (2009) en su tesis titulada: La gestión institucional del IEAEY y su incidencia 
en la educación de jóvenes y adultos maya hablantes en contextos bilingües: maya-
castellano, para optar el título de magister en educación intercultural bilingüe, en la 
Universidad Mayor de San Simón, Cochabamba, Bolivia. 
En resumen:  
Se refiere que la importancia de este estudio exploratorio radica en presentar las 
problemáticas vigentes de la gestión institucional que están impidiendo el buen 
funcionamiento de la educación para adultos. Se expone que la complejidad de la 
alfabetización de adultos maya-hablantes del sur de Yucatán está ligada íntimamente a los 
procesos de gestión institucional así como a la organización de los recursos humanos, 
materiales y financieros.  
A partir de las conclusiones que expone plantea algunas propuestas de solución, y 
considera importante implementar la participación conjunta de la población maya-
hablante, de la población civil y de las instancias de gobierno en las propuestas de solución 
a los problemas encontrados. Considera también importante la revalorización de la 
asamblea comunitaria, como una forma de retomar las funciones de organización y toma 
de decisiones comunitarias que se encuentran en el contexto, con el fin de organizar a los 
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diversos actores educativos cuyo interés sea centrado en impulsar la mejora de la calidad 
educativa y de la vida de la población maya hablante de Oxkutzcab. 
Rodríguez (2009) en su tesis: La gestión institucional, elemento para la calidad 
educativa en la formación docente; un estudio de caso en el marco de las políticas públicas 
comparadas de los procesos de la formación en las escuelas normales del estado de 
Michoacán, para optar el título de la maestría en políticas públicas comparadas, en la 
facultad latinoamericana de Ciencias Sociales sede académica de México,  
Resumen: 
Se reconoce que la gestión institucional y sus características para la operación 
académica, así como las sugerencias didácticas del trabajo colegiado son aspectos 
esenciales que se concluyen desde la experiencia de directivos y docentes. En base a la 
recuperación de aportaciones desarrolladas en los hallazgos, se deben diseñar estrategias y 
trabajar acciones que propicien una mayor participación, análisis y discusión de las 
propuestas y trabajar más su sentido académico y de impacto en la formación de los 
futuros docentes. Además, los cambios y las innovaciones en educación, requieren de la 
asignación y de la apuesta al rol y la función esencial y protagónica de las escuelas; de la 
visión y de la práctica de una gestión de calidad sustentada en el trabajo colegiado y que 
permita una equidad pedagógica de participación y compromiso. Esta situación tiene que 
pasar por una valoración crítica de los sistemas educativos y de la función del estado y de 
que el estado como institución social, reconstruya su misión y su visión sobre el valor 
social de la educación y la dimensión como un derecho social para el desarrollo humano y 
social con calidad de vida, con equidad y justicia social. 
Zum (2007) en México, presenta su tesis: Formación en gestión para directores de 
centros de educación básica (ciclo primaria), para obtener el grado de maestro en ciencias 




El objetivo general de su investigación es la sistematización y valoración de 
experiencias de los programas de formación en gestión para directores de centros de 
educación básica (ciclo primario) en el estado de Yucatán, mediante un análisis impartido 
en instituciones públicas como privadas implementadas para tal fin. En una de sus 
conclusiones dice que se debe concebir a la escuela como el centro de transformación de la 
sociedad, para la cual los programas tendientes a la formación continua de los maestros y 
personal directivo en ejercicio que promuevan la transición de una escuela tradicionalista y 
que se resista al cambio, hacia una escuela innovadora, creativa, que impulsa estilos de 
gestión eficientes basados en liderazgos múltiples, deben de ser promovidos y 
desarrollados por las instituciones de educación para todo el personal directivo y docente 
con deseos de superación profesional. 
Rodríguez Alonso (2005) en su tesis investigativa, titulada: Desarrollo institucional 
y del profesorado desde la evaluación como cultura innovadora”, para optar el título de 
doctorado, en la facultad de educación de la Universidad Nacional de Educación a 
Distancia, en España. 
Resumen: 
Nos ofrece una definición de evaluación institucional: “que es recogida 
sistemáticamente en datos cuantitativos y cualitativos sobre el centro en su totalidad o 
algún aspecto del mismo, así como su análisis, lo que permite tomar decisiones para 
establecer planes de mejora en el centro de forma continua” 
Pini (2006) realizó un estudio titulado El Proyecto Educativo Institucional como 
herramienta de gestión para los directivos de escuelas, tesis para la facultad de educación 





La investigación demuestra que la formulación de evaluación de proyectos 
educativos con la participación de los actores incrementa la capacidad de gestión de la 
escuela, en parte porque contribuye a generar procesos decisorios diferentes, en los que no 
solamente intervienen los que tradicionalmente deciden, sino que amplían la participación 
a otros agentes y factores no incluidos habitualmente.  
Constituye un insumo que alimente el complejo marco del que emergen decisiones 
sobre políticas y asignación de recursos en el proceso de gestión educativa más amplio. 
Esta forma de trabajar en la escuela y con la comunidad permite incorporar la 
multiplicidad de variables que la conforman como una realidad compleja, articulándola en 
la gestión institucional. 
2.1.2. Antecedentes nacionales  
Huari (2008) en su investigación titulada Estilo de liderazgo y la gestión 
institucional de los centros educativos nacionales y particulares del distrito y provincia 
del Callao, para optar el grado de magíster en ciencias de la educación - gestión 
educacional.  
Resumen: 
Los directores de las instituciones educativas del Callao, perciben que sus 
características, que corresponden a los estilos de liderazgo facilitador, transformacional, 
transaccional y controlador en relación a su gestión institucional, es calificada por ellos 
mismos como una gestión buena o excelente. Los docentes de las instituciones educativas 
estatales o particulares del Callao consideran que entre los diferentes estilos de liderazgo 
facilitador, controlador, transaccional y transformacional si existe asociación significativa 
en relación a la Gestión Institucional. 
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Calle (2008) sustentó la tesis para optar el grado de magíster en educación en la 
Universidad Enrique Guzmán y Valla en la Cantuta, titulada Relación entre el liderazgo 
transformacional y la gestión institucional de los directores del nivel secundario de las 
instituciones educativas públicas de la región Callao” 
Resumen: 
Es de tipo descriptivo y diseño correlacional, habiéndose aplicado un cuestionario a 
45 directores, y llegó a la siguiente conclusión: Las instituciones educativas de la región 
Callao requieren de directores con rasgos de liderazgo transformacional porque estos 
tienen objetivos y metas coherentes, una filosofía de gestión de calidad, una cultura de 
innovación y de comunicación, la toma de sus decisiones son colectivas, tiene una visión 
de futuro definido y forman otros líderes en los diferentes espacios de gestión, hicieron 
revisar la idea que tuvo de la dirección al momento de aspirar a ella, pues implicaba una 
complejidad mayor a la esperada; así como recurrir al bagaje de experiencias de su historia 
profesional y a las otras esferas de relaciones de su vida misma. También se ha hecho 
algunas recomendaciones que podrían ser tomadas en cuenta tanto por académicos cuanto 
por gestores de política educativa. 
López (2005), en su tesis titulada Percepciones de los directores respecto a la 
importancia y aplicabilidad de las actuales normas de gestión educativa: un estudio en los 
centros educativos públicos del distrito de Huaral, para optar el grado de Magíster en 
Educación con mención en Gestión de la Educación. Lima: Pontificia Universidad 
Católica del Perú, escuela de graduados.  
Resumen: 
En su trabajo investigativo tuvo como objetivo principal conocer las percepciones de 
los directores de los centros educativos públicos respecto a la importancia y aplicabilidad 
de las normas de gestión educativa que emana del Ministerio de Educación y sugirió 
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alternativas para mejorar la producción de normas tanto a nivel interno (institución 
educativa) como a nivel externo (nacional). En los resultados se aprecia el conocimiento 
superficial que tienen los directores respecto de las normas de gestión educativa emanadas 
por el Ministerio de Educación, debido a que ellos consideran que las normas actuales no 
se ajustan a su realidad, porque se contradicen entre ellas y por la dificultad que 
encuentran en la comprensión de las mismas. Por lo tanto, los directores no traducen las 
normas actuales de gestión educativa en sus normas internas de gestión. 
Los directores sugieren que las normas deben elaborarse a un nivel mucho más 
cercano a los que aplican las normas, y deben de participar en su elaboración los 
directamente involucrados en ellas.  
Rincón (2005) realizó una investigación: Relación entre el estilo de liderazgo del 
director y el desempeño docente del Valle del Chumbao de la provincia de Andahuaylas, 
presentada a la facultad de educación de la Universidad Nacional Federico Villarreal para 
optar el grado de magíster en educación.  
Resumen: 
El objetivo general fue demostrar el grado de relación entre el liderazgo del director 
y el desempeño docente de las instituciones educativas del mencionado lugar. La 
metodología empleada fue el descriptivo transversal correlacional, utilizando como 
muestra los alumnos, docentes y directores de nueve instituciones educativas del lugar de 
estudio. Las principales conclusiones a que se llegaron fueron:  
- Que entre el estilo de liderazgo del director y el desempeño docente existe un alto grado 




- Los datos relacionados al desempeño de los docentes permiten concluir que en la 
mayoría de los centros educativos del lugar existe un bajo nivel de desempeño docente por 
cuanto está influenciado entre otros por el estilo de liderazgo de los directores.  
2.2. Bases teóricas 
2.2.1. Gestión institucional 
Refiriéndose a lo que es gestión Alvarado (1999) afirma que “puede entenderse 
como la aplicación de un conjunto de técnicas, instrumentos y procedimientos en el 
manejo de los recursos y desarrollo de las actividades institucionales” (p. 17). 
Sovero (2007) estima que la gestión institucional “se refiere al conjunto de 
operaciones y actividades de conducción de las funciones administrativas que sirven de 
apoyo a la gestión pedagógica” (p.228). Asimismo, menciona entre las principales 
actividades de dirección a la planificación, organización, comunicación, control y 
participación. También sostiene que la gestión institucional debe basarse en las Siguientes 
estrategias (p.235): 
Farro (2001) gestión institucional “es la capacidad de la entidad para implementar su 
plan estratégico, a través de los presupuestos institucionales que abarque el mismo, 
desagregando considerablemente los resultados de estos últimos, mediante los planes 
operativos anuales” (p.186), donde destaca la importancia de lo estratégico que se debe 
plasmar en los instrumentos de la gestión.  
Para algunos investigadores educativos el eje básico de desarrollo de la gestión 
institucional lo constituye la organización junto a una eficaz administración de personal 
capacitado y actualizado, y el uso óptimo de los recursos financieros que son generalmente 
recursos generados internamente, debido a la falta de apoyo del estado. 
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Se considera, asimismo, de gran importancia las alianzas estratégico entre la 
institución educativa y las empresas privadas, ya que permitirán ofrecer oportunidades de 
trabajo, así como apoyo a los proyectos educativos. 
Buitrón (2006) señala que los factores que determinan la calidad de los centros de 
enseñanza son: “los recursos materiales disponibles, los recursos humanos, la dirección y 
gestión administrativa y académica del centro, el desarrollo de los aspectos pedagógicos 
como la evaluación, objetivos y contenidos y el tratamiento diverso de la metodología 
didáctica” (p. 86). Su estudio plantea fundamentalmente que al mejorar la gestión 
administrativa del centro educativo se mejorará correlativamente la calidad educativa del 
mismo, pero allí vamos a tener discrepancias pues considero que en nuestro actual sistema 
educativo se pone el énfasis en lo administrativo y no obstante ello la calidad educativa 
sigue siendo de preocupación en nuestro sistema educativo. 
La gestión institucional se refiere pues a la conducción de los recursos humanos que 
integran una institución educativa, hacia el logro de determinados objetivos y metas, y 
constituye un aspecto de gran importancia para la formación delas nuevas generaciones de 
educandos del país o de una determinada sociedad. 
Para el desarrollo de la gestión institucional existen instrumentos básicos que sirven 
para orientar el rumbo de las acciones de dirección en las instituciones educativas. Estos 
instrumentos son el Proyecto Educativo Institucional, el Proyecto Curricular Institucional, 
el Plan Anual de Trabajo y los planes de innovación. Todos ellos deben formularse con la 
participación activa de los actores educativos, en un proceso de práctica democrática de 
propuestas que involucre la participación, la reflexión y el compromiso por enrumbar a la 
institución educativa hacia objetivos superiores donde los educandos son lo más 




Documentos básicos de gestión  
Un instrumento clave para el mejoramiento de la gestión es la Evaluación 
institucional, siendo los siguientes documentos parte de esta evaluación:  
i. Plan anual de trabajo. (PAT) hace posible que las propuestas planteadas en el proyecto 
educativo institucional (PEI), se realicen progresivamente. Contiene los objetivos 
pedagógicos-pastorales y de gestión que debe alcanzar en el plazo de un año. En ese 
sentido podemos afirmar que se trata de un plan operativo que responde a un enfoque 
sistémico a corto plazo. No tiene una orientación transformadora, no busca necesariamente 
grandes cambios.  
ii. Reglamento interno. Es un instrumento que define las normas que regulan la 
convivencia ética de los diversos miembros de la comunidad educativa de nuestros centros 
educativos. Se definen también los derechos y deberes de cada uno con la finalidad de que 
todos se entrenen en la construcción y vivencia de una ciudadanía activa. El reglamento 
está enmarcado dentro de las bases legales de la educación peruana, así como de los 
documentos de la iglesia y de la congregación de las “Hijas de María Auxiliadora” en lo 
que se refiere a la educación y pastoral juvenil.  
iii. Manual de organización y funciones. Es un documento que tiene la finalidad de 
formalizar la estructura organizativa del centro, y de normar las funciones de los miembros 
de la comunidad Educativa para el mejor desarrollo de las actividades educativas.  
iv. Planes de mejoramiento de la calidad educativa. Son planes articulados que ayudan 
a mejorar significativamente la calidad educativa de los centros como medios de 
evangelización y de cultura.  
Definición de gestión institucional 
La gestión institucional es uno de los principales componentes de la gestión 
educativa. Según PROEIB Andes (2008) la gestión institucional se refiere al 
28 
 
funcionamiento del sistema educativo. Tiene dos dimensiones: una que rige los 
fundamentos normativos (define políticas, normas, reglamentos) y otra operativa (define 
criterios administrativos, de planificación, organización, ejecución, seguimiento y 
evaluación)”.  
De acuerdo con Cassasus (2005) lograr una gestión institucional educativa eficaz, es 
uno de los grandes desafíos que deben enfrentar las estructuras administrativas para abrir 
caminos y facilitar vías de desarrollo a un verdadero cambio educativo, desde y para las 
escuelas. Sobre todo, si se entiende a la gestión como una herramienta para crecer en 
eficiencia, eficacia, pertinencia y relevancia, con la flexibilidad, madurez y apertura 
suficientes ante las nuevas formas de hacer que se están detonando en los microsistemas 
escolares, que, en poco tiempo, repercutirán en el macrosistema. Muchas de las acciones 
sistemáticas que emergen en los centros y que están dirigidas al logro de objetivos, están 
avanzando con precisión y constancia hacia los fines educativos, que no pueden darse hoy, 
por alcanzados. Efectivamente, estos fines han de estar presentes invariablemente en cada 
decisión institucional que se tome, en cada priorización y en cada procedimiento que se 
implemente a favor de una educación básica de calidad.  
Entonces, la gestión institucional educativa como medio y como fin, que responde a 
propósitos asumidos como fundamentales, que se convierte en una acción estratégica, que 
tiene como objeto promover el desarrollo de la educación, que se compromete con el logro 
de resultados de calidad y que incluye una cultura evaluativa como instrumento clave para 
el desarrollo institucional, vale potencialmente, en su contenido y en su máxima expresión, 
tanto para la escuela como para el sistema educativo nacional.  
Podemos decir, por tanto, que hay mucho por recorrer en el ámbito de la gestión 
institucional; es preciso señalar que quienes intervienen y lideran en espacios de decisión, 
han de convertirse en gestores de la calidad, por lo que es primordial orientar la toma de 
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decisiones, la formulación de políticas y el planteamiento de estrategias inteligentes para 
contribuir totalmente en el mejoramiento del logro educativo, independientemente de la 
jerarquía que se tenga dentro del sistema. 
Los instrumentos de la Gestión Institucional 
El Proyecto Educativo Institucional 
Es el instrumento eje para la conducción de las acciones de la institución educativa 
con el propósito de alcanzar los objetivos de la misión, orientado por la visión. Entre otras, 
tiene las siguientes características: Fijar los objetivos para la mejora de la institución 
educativa, satisfacer las expectativas educativas de los padres y alumnos, debe ser 
elaborado por los actores educativos (los servidores de la organización educativa) con la 
intervención de los alumnos y padres, y debe constituirse en elemento motivador para el 
desarrollo de la acción educativa. 
Por otro lado, entre los propósitos fundamentales de elaborar el proyecto educativo 
institucional se pueden considerar los siguientes Establecer la identidad de la institución 
educativa, respondiendo a la cuestión ¿Quiénes somos y que pretendemos llegar a ser? 
Explicitar los objetivos que la institución educativa se propone en cuanto a la 
formación que ofrece, respondiendo a la cuestión ¿Cuál es la especificidad de la propuesta 
educativa? 
Precisar los aspectos organizacionales y funcionales de la institución educativa, 
respondiendo a la cuestión ¿Cómo nos organizamos y cómo vamos a funcionar? 
El Proyecto Curricular Institucional 
Contiene la demanda educativa, los Programas Curriculares Diversificados, las 
orientaciones metodológicas, de evaluación y de tutoría, a partir de los programas 
curriculares diversificados, se elaboran las programaciones curriculares anuales y las 
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unidades didácticas, para cada área y grado de estudios. Las sesiones de aprendizaje se 
programan a partir de las unidades didácticas. 
La programación curricular anual, las unidades didácticas y las sesiones de 
aprendizaje, constituyen la planificación que corresponde al desarrollo del currículo, es 
decir, a la fase en la cual se planifican las acciones educativas que han de concretarse en 
los espacios pedagógicos de enseñanza y aprendizaje. Estas son tareas que deben ser 
realizadas particularmente por cada docente de área y grado, considerando las 
características de los estudiantes a su cargo y el contexto en el que desarrolla su trabajo 
pedagógico. 
El plan anual de trabajo 
Es un instrumento de gestión que se desprende del proyecto educativo institucional, 
teniendo en consideración la diversificación realizada en el proyecto educativo 
institucional, y se elabora para una vigencia de un año. Se hace con el propósito de 
concretar los objetivos estratégicos en el corto plazo. 
Igualmente se elabora a través de una comisión de trabajo con la directa 
participación del equipo directivo, teniendo como componentes: objetivos y resultados que 
se pretende que logren el período de un año escolar, metas, actividades, presupuesto, 
evaluación. La evaluación del plan anual debe hacerse en forma trimestral para observar 
los problemas que se pudieran estar presentando para su cumplimiento. 
Dimensiones de la gestión institucional 
Una eficiente gestión institucional depende de determinados componentes de 
gestión, que se constituyen en las dimensiones que se deben considerar en el trabajo 






En la actualidad, las organizaciones basan su éxito en darle poder (Empowerment) a 
la gente, es decir, liberar las potencialidades creativa de los empleados. Bennis (citado por 
Mc Farlland y otros, 2000) refuerza esta idea cuando expresa: “las organizaciones más 
exitosas en el futuro serán aquellas que entiendan seriamente – y lo sostengo mediante la 
acción- que su ventaja competitiva se basa en el desarrollo y crecimiento de su personal. Y 
los hombres y mujeres que dirijan tales organizaciones serán líderes diferentes de aquellos 
a los que estamos acostumbrados. Serán maestros, no amos, serán formadores, no 
comandantes. 
Por otra parte, Aburdene (citado por Mc Farlland, 2000) plantean como una forma de 
desarrollar el recurso humano es a través de la visión, ya que la visión le da poder 
(potenciación) a las personas, dándoles claridad y dirección y los inspira para que busquen 
sus mejores logros. 
Es necesario resaltar, que la organización depende de un medio ambiente mayor para 
obtener apoyo y legitimidad de modo que pueda continuar sus operaciones, pueda crecer y 
desarrollarse. Todos estos aspectos de la organización crean tensiones dentro del sistema, 
tensiones que deben ser institucionalizadas y administradas si la organización quiere 
sobrevivir y prosperar.  
Entendiendo a la escuela como organización compleja, se introduce una visión 
diferente de la división del trabajo, más flexible, mejor adaptada a los problemas de 
aprendizaje que pueden presentar los alumnos por ejemplo. Según Gather (2001), cuando 
las escuelas funcionan de acuerdo a una lógica flexible y adaptativa, los profesores llegan a 
desarrollar una serie de competencias que les permiten transformar sus propias formas de 
actuación pedagógica. Esto sin llegar a dejar los ejes principales de una política común. Se 
trata de saber conciliar libertad y restricción, continuidad y ruptura, diversidad y 
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coherencia. Además de la flexibilidad y la capacidad de adaptación que debe tener un 
nuevo modelo organizacional. 
Como podemos darnos cuenta, actualmente es necesario inventar nuevas formas de 
organización que vayan más allá de las teorías clásicas de organización existentes. Es 
necesario asumir la complejidad de un centro educativo para construir conceptos y modos 
de raciocinio capaces de aprehender tales fenómenos, de articular entre ellos el todo y las 
partes, entender lo global y lo particular. La autonomía, la descentralización y la 
autoevaluación son elementos importantes para incluir en la mejora de los centros 
educativos. 
Liderazgo  
Existen muchos autores y propuestas acerca de liderazgo en el campo de la 
educación. Respecto a caracterizar liderazgo y a identificar algunos tipos de liderazgo. 
Alvarado (1999) afirma que “Rensis Likert identifica los estilos: autocrático -
explotador, autocrático-benevolente, consultivo grupal y el participativo, basado en la 
forma como se administra”, asimismo que “KurtLewin identifica los estilos: autocrático, 
democrático y liberal”, donde hay que precisar que el estilo liberal también es conocido 
como “laissez-faire” (dejar hacer dejar pasar) ; y que “Max Weber formula los tres tipos 
clásicos de liderazgo referidos al plano político: racional, tradicional y carismático” 
(p.110). 
Huari (2007, p.28) considera que el líder controlador absorbe la responsabilidad del 
trabajo y las decisiones del grupo. Este se caracteriza por decir, dirigir, delegar y resolver 
problemas, controla el trabajo y los resultados del grupo. Y que este estilo hace que los 
subordinados no revelen todo lo que saben porque están temerosos de las consecuencias 
que pudieran suscitarse. Otro estilo de liderazgo al que hace referencia Huari es el 
sustentado por Blanchard y Hersey (1 986) al que también se le conoce como situacional o 
33 
 
contingencial, el cual se manifiesta a nivel técnico en acuerdos sutiles mediante una serie 
de pactos, acuerdos o transacciones cuya finalidad es satisfacer los intereses en forma 
mutua. Por último, menciona el liderazgo transformacional que busca convertir a los 
profesores en líderes de la actividad educativa, motivándolos a través de logros, para lo 
cual facilita los recursos necesarios para que alcancen más de lo que esperaban conseguir. 
Algunos autores estiman que no existe un estilo de liderazgo que sea el más efectivo. Y 
que los líderes pueden adoptar aquel que más se adapte a la situación concreta o “centrado 
en la realidad”. A este estilo han denominado liderazgo situacional. 
Otros consideran que el liderazgo no debe ser concebido como uso de poder, 
autoridad o influencia. Y que el líder debe tener la capacidad para motivar y promover la 
voluntad del personal para seguirlo, generando la confianza suficiente en las acciones que 
ejecuta. 
Cavalcante (2004) refiriéndose al liderazgo directriz, sostiene que “los directores de 
las escuelas secundarias públicas para adaptarse a los desafíos del cambio y de la 
incertidumbre, necesitan suscitar el espíritu de iniciativa y de cuestionamiento, de la 
capacidad de resolución de problemas y de la toma de decisiones, a través de una creciente 
autonomía, en conciliación permanente con el trabajo cooperativo, bien como 
competencias para comunicar y ser creativo y en un contexto de nuevas realidades 
tecnológicas” (p.379). 
En resumen, liderazgo directivo es pues la acción de movilizar a las personas en una 
determinada dirección por medios no coercitivos, en base a ideas, carácter, talento, 
voluntad y habilidad administrativa. El liderazgo debemos entenderlo como un proceso 
mediante el cual las personas de una institución son conducidas hacia la ejecución de 
acciones que alcancen determinados objetivos. En conclusión, podemos afirmar que el 
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líder debe ser participativo, democrático, estratégico, transformacional y debe actuar de 
acuerdo a la situación concreta. 
Innovación  
En las instancias educativas, es cada vez una necesidad el accionar de otra manera, y 
bien sabemos que este cambio es un proceso planeado, como lo refiere Jaume Carbonell 
citado por Cañal de León (2002) quien entiende la innovación educativa como un 
“conjunto de ideas, procesos y estrategias, más o menos sistematizados, mediante los 
cuales se trata de introducir y provocar cambios en las prácticas educativas vigentes. La 
innovación no es una actividad puntual sino un proceso, un largo viaje o trayecto que se 
detiene a contemplar la vida en las aulas, la organización de los centros, la dinámica de la 
comunidad educativa y la cultura profesional del profesorado. Su propósito es alterar la 
realidad vigente, modificando concepciones y actitudes, alterando métodos e 
intervenciones y mejorando o transformando, según los casos, los procesos de enseñanza y 
aprendizaje. La innovación, por tanto, va asociada al cambio y tiene un componente –
explícito u oculto- ideológico, cognitivo, ético y afectivo. 
La Innovación es un proceso complejo de creación y transformación del 
conocimiento adicional disponible, en nuevas soluciones. En términos económicos, la 
innovación supone nuevos empleos, nuevos mercados de bienes y servicios, nuevas formas 
organizativas y, por último, la posibilidad de un mayor crecimiento económico y de 
niveles de vida más elevados. 
Objetivos de la innovación educativa  
Si bien el principal objetivo de los procesos de innovación es mejorar la calidad de la 
educación, también es cierto que tiene otros objetivos como los siguientes:  
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a) Promover actitudes positivas en toda la comunidad educativa en función de un 
comportamiento permanente, abierto a la necesidad del cambio y sus implicaciones, a la 
adecuación del currículo y a las necesidades e intereses de los alumnos y alumnas.  
b) Crear espacios y mecanismos en las instituciones educativas para identificar, valorar, 
sistematizar, normalizar, aplicar y difundir las experiencias novedosas que contribuyan a la 
solución de problemas educativos que estén afectando la calidad de los aprendizajes de los 
estudiantes.  
c) Animar el desarrollo de propuestas educativas válidas que respondan a la realidad de 
nuestro país y que rescaten la creatividad, la riqueza humana y los recursos naturales y 
culturales que provee nuestro medio. 
 d) Promover transformaciones curriculares flexibles, creativas y participativas, acordes 
con las necesidades de los sujetos y de su comunidad, procurando una educación de 
calidad y de aprendizajes significativos.  
e) Implementar la aplicación de teorías, procesos, métodos y técnicas administrativas y 
docentes reconocidamente válidos, congruentes con las necesidades de la institución y de 
la comunidad, en su propósito de buscar una mejor calidad de la educación.  
f) Estimular la investigación como un elemento cotidiano determinante de la formación 
profesional continua de los y las docentes a partir de su propia práctica educativa.  
g) Recuperar y sistematizar experiencias del personal docente, directivo, asesor y 
supervisor.  
h) Compartir y transferir a otras escuelas y docentes las experiencias educativas 
innovadoras para ampliar y generalizar la experiencia.  
i) Crear condiciones permanentes para que las experiencias innovadoras se conviertan en 





Entendida como proceso de recojo de información para tomar decisiones para 
mejorar la calidad educativa, es vital entender que toda actividad educativa debe ser 
evaluada, y que la evaluación debe constituir un “modus vivendi” de los actores 
educativos.  
Alvarado (1999) considera que “una evaluación ex ante es determinante para 
establecer la pertinencia y viabilidad del plan, antes que ejecutarlo ‘a ciegas’ y que 
conduzca a resultados totalmente inciertos o inesperados” (p.77). Para ello plantea que 
dicha evaluación ex ante comprenderá: objetividad, relevancia, coherencia, racionalidad, 
aspecto metodológico y participación. Y en cuanto a la evaluación de la ejecución o ex 
post, estima que debe comprender: eficacia, impacto, eficiencia y retroalimentación. 
Es notorio que en muchas instituciones educativas existen cuerpos directivos o 
directores vitalicios, donde prima un estilo de liderazgo laissez-faire y autoritario, y los 
resultados no hablan obviamente de un servicio educativo que logre satisfacer las 
expectativas de la comunidad y las necesidades de los educandos. 
Criterios de evaluación  
A continuación se enumeran los criterios que, de acuerdo al estudio y reflexión, se 
considera los más pertinentes para la creación de la cultura evaluativa pues engloba 
indicadores considerados por diversos autores; los mismos que pretenden servir de pautas 
en el proceso: 
 La evaluación, en este sentido, toma en cuenta todos los elementos del accionar 
educativo, considerando la persona al centro como núcleo dinamizador que motiva la 
acción en un ambiente.  
 Evaluar desde la comunidad educativa, desde una concepción de convergencia de 
intervenciones educativas que asegura, en espíritu de comunión, respuestas concretas a 
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las necesidades de los jóvenes. Este criterio también exige evaluar en contexto de 
comunicación y participación de lo evaluado, trabajar en equipo, respeto al consenso y 
al disenso.  
 Partir de la autoevaluación de todos los que participan en el proceso educativo, teniendo 
en cuenta que la reflexión de la praxis educativa individual y grupal en orden al 
mejoramiento de la calidad educativa constituye una estrategia altamente significativa 
de renovación.  
 Tener en cuenta el contexto, en que todo proceso de evaluación debe enmarcarse, 
acatando las políticas educativas propias de cada Nación y en respeto de su marco 
jurídico.  
 Un proceso de evaluación es significativo cuando cumple con criterios de pertinencia, 
factibilidad, calidad, apertura y flexibilidad.  
 El proceso de evaluar debe ser abierto y flexible, que responda a las exigencias de los 
tiempos, a las nuevas teorías psicopedagógicas y demandas de los jóvenes. En este 
sentido la evaluación toma en cuenta también, las metodologías más adecuadas para la 
situación que se presente.  
Investigación  
El ser humano tiene una tendencia natural a buscar el sentido de las cosas, desde 
muy niño, pregunta al adulto; y ya joven, se sigue maravillando. De esto se deduce que 
existen diversos tipos de investigaciones, desde las más elementales y cotidianas por las 
cuales se busca ampliar el horizonte de los objetos conocidos, hasta la investigación 
científica con características propias de eficacia superior. 
Cabe resaltar que uno de los aspectos característicos de la condición humana es la 
capacidad para investigar. La evolución social e histórica transcurre bajo variadas 
circunstancias derivadas de la condición investigativa. 
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El desarrollo de la personalidad, la adquisición de conocimientos, el léxico, el 
trabajo, en fin, todo lo que el ser humano crea, desarrolla y produce está profundamente 
relacionado con la investigación. De allí que la persona sea un investigador natural: nace 
con la facultad de preguntar, de indagar, de aprender, de conocer. Sin embargo, no le basta 
esta condición natural pues en todo momento y bajo diversas circunstancias debe potenciar 
la actividad investigativa. 
Es cierto que algunas personas logran desarrollar más la condición indagativa –como 
ocurre con las facultades, incluyendo la voluntad y la inteligencia-, pero en todos reside 
esa potencialidad de buscar, de descubrir, de interpelar y de aprender. En este sentido, 
corresponde a la educación la tarea de propiciar que la condición indagativa humana aflore 
con toda su potencialidad, que a su vez sea orientada hacia los propósitos considerados 
fundamentales, y éstos tienen que ver con la realización integra, personal y social. 
Gorgorió y Bishop, 2000) Una definición actual dice que es un proceso sistemático y 
honesto, que busca la verdad contenida en un problema, debidamente delimitado, el cual 
amerita ser entendido o corregido a la luz de la correcta interpretación de información 
relevante con el fin de contribuir al progreso y bienestar de la humanidad.  
Investigar supone aplicar la inteligencia a la exacta comprensión de la realidad 
objetiva, a fin de dominarla. Sólo al captar la esencia de las cosas, al confrontarla con la 
realidad, se cumple la labor del investigador. La consecuencia de tal proceso incrementará 
los conocimientos científicos.  
En este sentido se dice que una investigación es la búsqueda de conocimientos o de 
soluciones a ciertos problemas. Cabe destacar entonces que la investigación es un proceso 
sistemático (se recogen datos a partir de un plan preestablecido que, una vez interpretados, 
modificarán o añadirán conocimientos a los ya existentes), organizado (es necesario 
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especificar los detalles relacionados con el estudio) y objetivo (sus conclusiones no se 
basan en impresiones subjetivas, sino en hechos que se han observado y medido).  
Por otro lado la educación y la investigación tienen una relación recíproca. La 
investigación produce educación, a su vez que educa una sociedad, y la educación potencia 
la investigación; ambos permiten que la persona se recree, se perfeccione, se desarrolle y 
se realice en el espacio tiempo correspondiente. Es por ello, que esta correlación gesta una 
dimensión investigativa en la educación y que actualmente ha recobrado un auge insólito 
en la planificación no solo a nivel educativo sino también estatal. Ahora bien, la 
investigación se manifiesta según los valores, la personalidad, los rasgos culturales, pero 
también, la investigación y  la educación deben obedecer a cada contexto, evento y 
situaciones particulares, y deben relacionarse con aspectos de carácter más amplio, como 
pueden ser los avances del pensamiento, la ciencia y la tecnología, las ideas, y las 
tendencias culturales de carácter global.  
De lo anterior, es importante resaltar que la investigación ocurre en todo momento, 
es una condición humana continua y permanente. No existe una edad determinada para 
investigar, para indagar, para la creatividad, todas las edades son importantes y potenciales 
para la investigación. Así, es válido afirmar que una de las primeras debilidades del 
sistema educativo es ver el proceso formativo y educativo de la persona como un proceso 
por etapas o fraccionado, y no como un proceso que inicia desde el nacimiento hasta más 
allá de la vida. Si la cultura investigativa no acompaña la actividad formativa desde las 
primeras edades, posteriormente se hará más difícil desarrollar hábitos para la 
investigación en las personas que inician estudios en las instituciones de nivel superior.  
La investigación educativa es una actividad encaminada a la creación de un cuerpo 
organizado de conocimientos sobre todo cuando interesa a los maestros. Tiene por objeto 
descubrir los principios generales o las interpretaciones del comportamiento que sirven 
40 
 
para explicar, predecir, y controlar los eventos en situaciones educacionales, en última 
instancia, se propone elaborar una teoría educativa. 
2.2.2. Calidad del servicio educativo 
Sovero (2007p.233) considera que la calidad de la educación es el efecto de la 
relación que se da entre los componen test básicos, internos y externos del sistema o de la 
institución educativa; relación que se da entre las dimensiones siguientes: 
 “Rasgos socioculturales, perfil axiológico y conjunto de aspiraciones y necesidades 
educativas de la comunidad y los individuos. 
 Fines generales de la educación y metas institucionales. 
 Objetivos específicos intentados por docentes y educandos en los distintos niveles y 
cursos. 
 Inputs al sistema (reclutamiento de alumnos y profesores, equidad de acceso y de 
asignación de recursos); procesos y medios didácticos y organizativos (currículo, 
instrucción, dirección. Liderazgo, gestión, clima institucional y de clase, recursos 
económicos, etc.). 
 Resultados educativos (inmediatos y mediatos, individuales y sociales)”. 
De estas cinco dimensiones, sintetiza en tres las dimensiones de la calidad educativa: 
funcionalidad, eficacia y eficiencia, y considera que las relaciones entre estas tres 
dimensiones son notorias, pues carece de sentido hablar de eficiencia en ausencia de 
eficacia y es dudoso considerar como eficaz una institución que logra unos objetivos poco 
relevantes para la comunidad. 
Por otro lado, es importante mencionar lo que decía Alvarado (1999) en relación a la 
calidad del servicio educativo de nuestros educandos: La información existente… refleja 
que un alumno, después de 11 años de estudio (primario y secundario), presenta una serie 
de deficiencias en el plano intelectual, entre ellas: 
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 No se expresa por escrito de manera correcta. 
 Presenta serias dificultades para la comprensión de lectura y tiene un escaso hábito de 
ésta. 
 No tiene un sistema propio de aprendizaje (aprender a aprender). 
 Posee un pobre razonamiento lógico que no le permite el desarrollo de la inteligencia. 
En el plano práctico también se presentan notorias deficiencias: 
 No tiene una habilidad concreta para ganarse la vida (aprender haciendo). 
 No tiene un horizonte vocacional definido; la tendencia mayoritaria es la de continuar 
estudios en la universidad. 
Lo cual nos lleva a expresar que es muy poco lo que hemos avanzado en el período 
que va desde 1999 a 2010, si observamos a los resultados de las evaluaciones PISA que se 
han realizado en 2003, 2006 y 2009, en comprensión lectora, razonamiento lógico-
matemático y ciencias, manteniéndose el reto de mejorar la calidad del servicio educativo.  
Senlle y Gutierrez (2005, p.31) señalan que la calidad “tiene que ver con la 
estructura y gestión del centro de enseñanza, con la metodología que se usa cambiar y 
desarrollar tanto actitudes, como conductas y valores”. Pero, en síntesis, ellos sostienen 
que la calidad en la educación es igual a la suma de seis calidades. Estas son: Estructural, 
Metodología Didáctico -Pedagógica, Servicio, Gestión, Calidad de Vida y Resultados, lo 
cual queda expresado en la fórmula siguiente: 
Tabla 1 
Detalle de las seis calidades de Senlle y Gutierrez  
 
Estructural 
Aulas, edificios, programas, materiales, 
mesas, sillas. 
 
Metodología didáctico pedagógica 
 
Preparación de los docentes y utilización 









Interna: relaciones entre docentes, 
administrativos y técnicos. Cooperación, 
colaboración y calidad de servicio para 
lograr resultados. 
Externa: servir a la sociedad, lograr 
resultados acordes con las demandas Del 
cliente (primário, secundário,terciário). 
 
Gestión Aplicar normas de gestión y de calidad 
para lograr resultados mensurables e 
implantar la mejora continua. 
 
 
Calidad de Vida 
Preparar a los educandos para una 
convivencia sana, pacífica y armoniosa. 
Enseñar a cuidad la vida propia, la de los 
semejantes y la del planeta. 
 
Resultados 
Medida en que se alcanzan los objetivos 
fijados en La organización. 
 
Aunque estos autores no precisan el porcentaje de incidencia que cada uno de estos 
aspectos tiene, lo importante es que cada aspecto contribuye a la sumatoria calidad 
educativa. 
Desde esta propuesta, Calidad del Servicio constituye un elemento que involucra 
tanto el ámbito interno como el externo. En lo interno se refiere a las relaciones entre 
docentes, administrativos y técnicos y a la cooperación y colaboración que debe darse 
entre ellos. En lo externo, se refiere al servicio que se presta a la sociedad y al logro de 
resultados acorde con la demanda de los clientes (alumnos). 
Edwards (1991) refiriéndose a cómo debería evaluarse la calidad educativa considera 
que “procesos y resultados forman parte de un todo en la práctica educativa” “los 
resultados del proceso pedagógico son los aprendizajes; estos pueden ser insuficientes, 
inútiles, inadecuados o sus contrarios y tienen estrecha relación con los procesos de 
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transmisión y apropiación. De ahí que la evaluación de la calidad debe plantearse como 
una evaluación de procesos y resultados” (p. 42). 
Sostiene, distintas investigaciones han estudiado 38 factores que influyen en la 
calidad de la educación, que van desde “contenidos y métodos pedagógicos” hasta 
“inmuebles”. Pero el interés central es medir el rendimiento (capacidad observable) como 
indicativo de calidad, entendiendo por rendimiento “el promedio de las calificaciones de 
un alumno en un determinado grado y se mide en unidades cuantificables como son las 
calificaciones” (p. 22). 
Marchesi, A y Martín, E. (1998, p.33) quienes formulan que: Un centro educativo de 
calidad es aquel que potencia el desarrollo de las capacidades cognitivas, sociales, 
afectivas, estéticas y morales de los alumnos, contribuye a la participación y a la 
satisfacción de la comunidad educativa, promueve el desarrollo profesional de los docentes 
e influye con su oferta educativa en su entorno social. Un centro educativo de calidad tiene 
en cuenta las características de sus alumnos y de su medio social. Un sistema educativo de 
calidad favorece el funcionamiento de este tipo de centros y apoya especialmente a 
aquellos que escolarizan a alumnos con necesidades educativas especiales o están situados 
en zonas social o culturalmente desfavorecidas. 
La calidad educativa en la ley 28044 
Es pertinente también mencionar lo que se establece como calidad educativa en la 
ley 28044. En el artículo 13 de la Ley de Educación se menciona que “corresponde al 
Estado garantizar los factores de la calidad en las instituciones públicas”. Y conceptúa que 
calidad de la educación “es el nivel óptimo de formación que deben alcanzar las personas 
para enfrentar los retos del desarrollo humano,  ejercer su ciudadanía y continuar 
aprendiendo durante toda la vida”, para lo cual deben interactuar determinados factores, 
como: los lineamientos generales del proceso educativo, los currículos básicos, la 
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inversión mínima por alumno, la formación inicial y permanente de los docentes y 
autoridades educativas, una carrera pública que incentive el desarrollo profesional y el 
buen desempeño laboral, una infraestructura y equipamiento adecuado de la institución 
educativa, la investigación e innovación educativa y la organización institucional y 
relaciones humanas armoniosas que favorezcan el proceso educativo. 
Principios de la calidad en la educación  
Diversos precursores y teóricos, propusieron diferentes principios, de los cuales 
presentamos solo aquellos aplicables al servicio educativo:  
a. Orientación al cliente. La atención a las necesidades del cliente se realiza desde el 
principio, incorporando sus necesidades al diseño del producto y buscando la 
conformidad con las especificaciones para asegurarle la entrega de un producto o 
servicio con las características que desea.  
b. Actitud basada en la prevención. Es importante recordar que resulta más conveniente, 
fácil y económico realizar las acciones bien desde la primera vez, previendo las fallas, 
ya que corregirlas será siempre más caro y difícil.  
c. Énfasis en la mejora continua, iniciado el proceso de implantación de la calidad, la 
mejora continua es una obligación, implica la constante búsqueda de fallas, errores o 
carencias y la elaboración de proyectos viables para superarlos; razón por la cual se 
requiere el compromiso de todos los miembros de la institución. 
d. Compromiso de la dirección y el liderazgo. La responsabilidad de la aplicación y 
mantenimiento de la calidad en la institución recae en la dirección general de esta. El 
liderazgo de la calidad ejercido por la dirección, es esencial para el éxito  
e. Formación de las personas mediante capacitación y desarrollo. Este principio implica 
realizar un diagnóstico de las necesidades institucionales y personales de capacitación, 
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con lo cual se quiere lograr el crecimiento de cada persona como clave de la mejora 
institucional.  
f. Trabajo en equipo. Implica desterrar las prácticas de trabajo solitario o individual; se 
labora en equipo para aprovechar la sinergia que se genera cuando todos colaboran para 
conseguir una meta.  
g. Solución sistemática de problemas. Esto significa que cada dificultad que se presente en 
la institución, debe generar decisiones tomadas como consecuencia del análisis de datos 
y evidencias, y no a partir de supuestos, rumores y opiniones.  
h. Defecto cero. Según este principio, no se debe considerar la posibilidad de cometer 
errores, pues estos significan gasto, despilfarro, pérdida de tiempo y repetición de 
procesos.  
i. Medición del desempeño, implica tener la posibilidad de aplicar acciones de mejora con 
garantía de éxito.  
j. La calidad depende básicamente de las personas. Son las personas quienes conciben, 
definen y realizan las acciones. Por ello, resulta fundamental atender aspectos como la 
capacitación, la motivación, la participación, el compromiso, la implicación voluntaria 
y la colaboración.  
Braslavsky (2004) presenta diez factores para una educación de calidad, que de una u 
otra manera los vemos incluidos en la relación anterior, sin embargo es conveniente 
acotarlo.  
- El foco en la pertenencia personal y social.  
- La convicción, la estima y la autoestima de los involucrados.  
- La fortaleza ética y profesional de los maestros, maestras y profesores.  
- La capacidad de conducción de los directores e inspectores.  
- El trabajo en equipo dentro de la escuela y los sistemas educativos.  
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- Las alianzas entre las escuelas y los otros agentes educativos.  
- El currículo en todos sus niveles  
La cantidad, calidad y disponibilidad de materiales educativos.  
- La pluralidad y calidad de las didácticas  
- Los mínimos materiales y los incentivos socioeconómicos y culturales.  
Concepto de calidad de servicios  
Según Ramos y otros (2001) la calidad favorece la imagen del servicio que los 
propios clientes transmiten unos a otros. Es opinión de la autora que la imagen 
determinada por las percepciones, preferencias y actitudes del cliente influye en las 
expectativas de servicio y, una vez recibido este a través de un proceso de 
retroalimentación, la imagen estaría determinada por la calidad percibida por el cliente.  
Así también, se asume la relación imagen-calidad percibida como bidireccional 
(Pons, Morales y Díaz, 2007).  
La calidad de servicio percibida se relaciona con los comportamientos del 
consumidor. Marenco y otros (2008) vinculan positivamente la calidad percibida y la 
satisfacción de los clientes con las intenciones comportamentales. Grigoroudis y Siskos 
(2004) asumen que un aumento de la calidad de servicio y de la satisfacción de los 
consumidores debe disminuir sus quejas e incrementar la lealtad. 
Entonces, calidad de servicio es la satisfacción del cliente, la cual se logra cuando se 
sobrepasan sus expectativas, deseos y/o percepciones. En este caso, un servicio de calidad 
no es ajustarse a las especificaciones, como a veces se le define- sino, más bien, ajustarse a 
las especificaciones del cliente. Hay una gran diferencia entre la primera y la segunda 
perspectiva, las organizaciones de servicio que se equivocan con los clientes, 
independientemente de lo bien que lo realicen, no están dando un servicio de calidad.  
47 
 
Por lo tanto, calidad de servicio es el gran diferenciador, ésta atrae y mantiene la 
atención al cliente, si es buena, gana clientes y si es pobre, los pierde. 
Dimensión de Calidad del Servicio Educativo 
La variable Calidad del Servicio Educativo se mide a través de la dimensión 
Satisfacción Educativa que responde centralmente al nivel de resultados del trabajo que 
desarrolla la institución educativa. 
Satisfacción educativa 
En la presente investigación se mide la dimensión satisfacción educativa a través de 
los indicadores: cumplimiento de las expectativas, motivación por aprender y necesidades 
de servicio cubiertas. 
En la conceptualización de la dimensión satisfacción educativa no podemos dejar de 
mencionar lo que entienden por satisfacción del cliente o usuario algunos 
La satisfacción del cliente en ISO 9001 
Pereiro (2008) sostiene que para ISO 9001 la satisfacción del cliente es la percepción 
que el cliente tiene sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos, que la 
satisfacción es un estado psicológico, y por tanto subjetivo, cuya obtención asegura 
fidelidad, y que la satisfacción del cliente es a la organización, lo que la felicidad es a la 
persona. 
También expresa que el ISO 9001 impulsa a las organizaciones a que alcancen la 
satisfacción del cliente, situando este objetivo en su punto de mira, y propugnando la 
mejora del sistema de gestión de la calidad como medio para alcanzarlo. En ISO9001 la 
meta no es la calidad, es la satisfacción del cliente. 
La satisfacción del cliente se define en la Norma ISO 9000 - Fundamentos y 
vocabulario, como “percepción del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus 
requisitos” acompañada de dos notas (Norma Internacional ISO 9000:2005. 
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 Las quejas de los clientes son un indicador habitual de una baja satisfacción del cliente, 
pero la ausencia de las mismas no implica necesariamente una elevada satisfacción del 
cliente. 
 Incluso cuando los requisitos del cliente se han acordado con el mismo y éstos han sido 
cumplidos, esto no asegura necesariamente una elevada satisfacción del cliente. 
La calidad como satisfacción de las expectativas de los usuarios  
Morales, V. y Hernández, A. (2004) en un artículo acerca de la calidad deservicio, 
señalan que: Definir la calidad como el grado en que se atienden o no las expectativas de 
los usuarios supone incluir factores subjetivos relacionados con los juicios de las personas 
que reciben el servicio. Es una definición basada en la percepción de los clientes y en la 
satisfacción de las expectativas, esto es importante para conocer qué necesitan los usuarios 
y los consumidores. Sin embargo, hay que tener en cuenta que esta medida es la más 
compleja de todas, ya que las personas pueden dar distinta importancia a diferentes 
atributos del producto o servicio y es difícil medir las expectativas cuando los propios 
usuarios y consumidores a veces, no las conocen de antemano, sobre todo cuando están 
ante un producto o servicio de compra o uso poco frecuente. 
Rodríguez (2005) planteo que “Calidad significa satisfacer necesidades y 
expectativas de los clientes”. Pero al mismo tiempo, considera que, también supone reducir 
costos y mejorar continuamente a los procesos, ajustándolos permanentemente a las 
exigencias de la sociedad. Es por tanto eficacia y eficiencia. 
Eficacia en tanto que el resultado de los procesos llevados a cabo en una institución 
pública tiene un impacto real en dichas necesidades y expectativas; y eficiencia en cuanto 
mejora la relación recursos empleados - resultados obtenidos, reduciendo los costos 
necesarios para el funcionamiento de la organización. En la actualidad, dice, la calidad se 
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alcanza con base en la satisfacción de las necesidades de los clientes, así como de sus 
expectativas, con productos y servicios competitivos.  
La motivación del educando 
“El arte más importante de un maestro es saber despertar en sus educandos, la alegría 
de crear y conocer”, habría dicho Einstein. Esto indudablemente se refiere al papel 
motivador del docente, quien para ser tal requiere tener este perfil. 
Sarramona (2008: p.112-113) sostiene que “la educación debe satisfacer las 
necesidades del educando”, principio al que le atribuye categoría axiomática. Pero también 
agrega que es la propia educación la que debe despertar necesidades educativas en los 
educandos. Agregando que partir de las necesidades garantiza la motivación del educando 
hacia el proceso de aprendizaje y educativo en general. Y que “la motivación no es otra 
cosa que la orientación y activación de la conducta”. 
Se sostiene, asimismo, que motivar es predisponer al alumno hacia lo que el docente 
quiere enseñar; es llevarlo a participar activamente en las actividades escolares. Los 
propósitos de la motivación del educando consisten en despertar el interés, estimular el 
deseo de aprender y dirigir los esfuerzos para alcanzar objetivos definidos. 
La motivación es un factor decisivo en el proceso del aprendizaje y no podrá existir 
dirección del aprendizaje si el alumno no está motivado. Esta motivación puede ser 
intrínseca, si está interiorizada en el educando; y es extrínseca si es el docente quien tiene 
que generarla. 
Algunas consideraciones que debemos tener presente al respecto son las siguientes: 
 El docente debe tener la habilidad de motivar a sus educandos. 




 Un alumno motivado para la enseñanza no busca motivos para escabullirse de la 
posibilidad de aprender. 
 El docente que no logra motivar a sus a sus educandos no logra el objetivo de la 
educación. 
 La principal fuente de motivación en el proceso enseñanza -aprendizaje la encontramos 
en la personalidad del profesor. 
 El docente motivado para la enseñanza logra educar con éxito. 
Otros autores estiman que la calidad de la educación va a estar determinada por los 
insumos con los que se cuenta en el proceso educativo. Es decir, cuando mejoran esos 
insumos (los salarios docentes, el estado de los edificios, la dotación de bibliotecas, la 
capacitación docente, etc.) necesariamente habrá de mejorar la calidad educativa.  
La calidad como satisfacción del usuario, necesita que docentes y alumnos sean 
equivalentes, lo cual no significa que se pierda el respeto, en una relación donde la figura 
preeminente del educador se transforme en la de guía y facilitador del aprendizaje. La 
calidad educativa entendida como satisfacción del cliente está aumentando y nos cuesta 
entender que somos los docentes los que tenemos que cambiar.  
2.3. Definiciones de términos básicos 
Comunidad Educativa: conjunto de actores de la tarea educativa que comparten un 
determinado espacio y poseen intereses, problemas y recursos en común: directores, 
docentes, estudiantes, personal administrativo, personal de servicio y padres de familia.  
Calidad: conjunto de características y propiedades que tiene un producto o servicio 
que le confieren la capacidad de satisfacer necesidades, tanto del usuario como del 
consumidor.  
Dirección: proceso de la gestión administrativa que consiste en dirigir la institución 
emitiendo directivas y normativas para el desenvolvimiento reglamentado de la institución, 
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diferenciándose de la ejecución, que es acción práctica, siendo esta, en cambio, de carácter 
prescriptiva y decisoria. 
Desarrollo Organizacional: es un esfuerzo libre e incesante de la gerencia que se vale 
de todos los recursos de la organización con especialidad el recurso humano a fin de hacer 
creíble, sostenible y funcional a la organización en el tiempo.  
Empatía: incluye la accesibilidad, la comunicación y la comprensión al cliente. a) 
Accesibilidad.  
Eficiencia: es la capacidad de producir lo máximo con el mínimo de recursos. Es 
decir, lograr los mejores resultados educativos con los recursos que se dispone en la 
institución escolar.  
Eficacia: es la capacidad para lograr los resultados educativos propuestos.  
Evaluación: proceso dinámico a través del cual, e indistintamente, una empresa, 
organización o institución académica puede conocer sus propios rendimientos, 
especialmente sus logros y flaquezas y así reorientar propuestas o bien focalizarse en 
aquellos resultados positivos para hacerlos aún más rendidores.  
Fiabilidad: es la capacidad de realizar el servicio bien a la primera, con precisión, sin 
errores. Ejemplo: Cuando un miembro de la organización se compromete a devolver una 
llamada a un cliente, ¿lo hace? ¿La información fue proporcionada de manera correcta, sin 
errores?  
Gestión educativa: es el conjunto de estrategias para dirigir una institución educativa 
de manera creativa e integral, que oriente tomar decisiones y esfuerzos para mejorar la 
calidad educativa, a fin de satisfacer necesidades personales y colectivas de carácter 
educativo, cultural y económico de un determinado grupo social. 
Gerencia: conjunto de decisiones eficientes y positivas que toma el gerente sobre la 




Hipótesis y variables 
3.1. Hipótesis 
3.1.1. Hipótesis: general 
HG: La gestión institucional se relaciona significativamente con la calidad de servicios 
educativos en la institución educativa “María Reina” de Ate, 2016.  
3.1.2. Hipótesis específicas  
HE1: La calidad en el servicio educativo se relaciona significativamente con la 
organización de la gestión institucional, en la institución educativa “María Reina” de 
Ate, 2016. 
HE2: La calidad en el servicio educativo se relaciona significativamente con el liderazgo 
en la gestión institucional, en la institución educativa “María Reina” de Ate, 2016. 
HE3: La calidad en el servicio educativo se relaciona significativamente con la innovación 
en la gestión institucional, en la institución educativa “María Reina” de Ate, 2016. 
HE4: La calidad en el servicio educativo se relaciona significativamente con la evaluación 
en la gestión institucional, en la institución educativa “María Reina” de Ate, 2016. 
HE5: La calidad en el servicio educativo se relaciona significativamente con la 
investigación en la gestión institucional, en la institución educativa “María Reina” de 
Ate, 2016.  
3.2. Variables 
Las variables de la investigación son: Gestión Institucional y Calidad en el  
Servicio Educativo 
Variable I: Gestión Institucional 
Conceptualización: Es el proceso de gestión educativa que tiene la función de conducir 
los recursos humanos de que dispone hacia el logro de los objetivos institucionales 
53 
 
establecidos en el plan estratégico y los otros instrumentos de gestión, en función a 
satisfacer expectativas de los alumnos, los padres de familia y la sociedad. 
Operacionalización de la Variable Gestión Institucional: Se ha considerado como el 
proceso de la gestión educativa que tiene los siguientes componentes: el liderazgo 
directivo, la planificación estratégica, la evaluación, el clima institucional, la capacitación 
del personal y el desempeño docente. 
Variable II: Calidad en los servicios educativos 
Conceptualización: Calidad del servicio educativo es el nivel de satisfacción que la 
comunidad educativa tiene respecto a los servicios que la institución educativa le ofrece. 
Pero la calidad del servicio debe darse tanto a nivel de procesos como de resultados. Si los 
procesos no son de calidad, es claro que los resultados no lo serán. 
El núcleo del proceso educativo es la formación del educando, mientras que los resultados 
del proceso pedagógico son los aprendizajes que logran y la satisfacción de los usuarios. 
Operacionalización de la variable del servicio educativo: Para los efectos de la 
investigación, satisfacción educativa constituye la dimensión a observar por los 
encuestados. 
3.3. Operacionalización de variables 
Tabla 2 
Dimensiones e indicadores de Gestión Institucional. 









-Toma de decisiones 
-Estilo de liderazgo 





-Elaboración de proyectos 
-Priorización de problemas 
 
Innovación 
- Cumplimiento de las metas 
- Evaluación de gestión 
- Evaluación de los resultados 
 
Evaluación 
- Relaciones interpersonales 
- Solución de conflictos valores 
 
Investigación 
- Actualización pedagógica 





Dimensiones e indicadores de calidad en el servicio educativo. 
Variables Dimensiones Indicadores 
 






- Cumplimiento de las expectativas 
- Motivación del educando 

























En este capítulo se plantea un punto necesario de la investigación a analizar, que es 
la metodología. Iniciamos con la tipificación de la investigación a igual se presenta el 
diseño de estudio que nos permitirá cumplir con los objetivos del mismo. Se identificará la 
población y muestra del estudio. Finalmente se explicará la técnica e instrumento de 
recolección de datos, con su respectiva planeación y evaluación en la obtención de la 
validez y confiabilidad del instrumento. 
4.1 Enfoque de investigación 
Por su profundidad fue una investigación cuantitativa. 
Los estudios de corte cuantitativo pretenden la explicación de una realidad social 
vista desde una perspectiva externa y objetiva. 
Su  intención  fue  buscar  la  exactitud  de  mediciones  o  indicadores  sociales  con  
el  fin  de generalizar sus resultados a poblaciones o situaciones amplias. Trabajan 
fundamentalmente con el número, el dato cuantificable (Galeano, 2004:24). 
Durante el proceso de cuantificación numérica, el instrumento de medición o de 
recolección de datos juega un papel central. Por lo que deben ser correctos, o que indiquen 
lo que interese medir con facilidad y eficiencia;  
Por su parte Gómez (2006:122) definió que un instrumento de medición adecuado: 
Es aquel que registra datos observables que representan verdaderamente los conceptos o 
las variables   que   el   investigador   tiene   en   mente,   en   términos   cuantitativos,   se   
captura verdaderamente  la  realidad  que  se  desea  capturar,  aunque  no  hay  medición  
perfecta,  el resultado se acerca todo lo posible a la representación del concepto que el 
investigador tiene en mente. 
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Todo instrumento de medición cuantitativo sugiere Gómez (2006:124-125) sigue el 
siguiente procedimiento: 
a) Listar las variables que se pretenden medir u observar. 
b) Revisar su definición conceptual y comprender su significado. 
c) Revisar las definiciones operacionales de las variables, es decir como se mide cada 
variable. 
d) Si  se  utiliza  un  instrumento  de  medición  ya  desarrollado,  procurar  que  exista 
confiabilidad y validez ya probada, debe adaptarse el instrumento   al contexto de 
investigación. 
e) Indicar el nivel de medición de cada referente y, por ende, el de las variables. 
f)  Indicar como se habrán de codificar (asignar un símbolo numérico) los datos en cada 
ítem y variable. 
g) Aplicar una prueba piloto del instrumento de medición. 
h)  Modificar, ajustar y mejorar el instrumento de medición después de la prueba piloto. 
4.2. Tipo de investigación  
El tipo y diseño de investigación fue descriptiva, correlacional y de corte transversal, 
de acuerdo con Hernández, Fernández y Baptista (2006, p. 212) y Sánchez (2006, 
p.104).El siguiente esquema nos detalla el diseño de la investigación: 










M = Muestra 
V1 = Variable Gestión Institucional 
V2 = Variable Calidad de servicio Educativo 
r = Relación entre variables 
4.4. Población y muestra 
La población de alumnos estuvo conformada por los 83 alumnos de 40 y  5º grado de 
Secundaria distribuidos en cuatro  secciones; La selección de los alumnos cuarto y  quinto 
grado de secundaria se hizo tomando en consideración que son los más indicados para 
responder al propósito de la Investigación por cuanto son los que mejor pueden expresar el 
resultado del trabajo educativo que se ha realizado en la institución educativa, durante el 
año 2017. 
Se ha empleado encuestas tipo cuestionario para los estudiantes de cuarto y quinto 
grado de secundaria, para recoger información para la variable Gestión Institucional. Y 
para la variable Calidad del Servicio Educativo. 
4.5. Técnicas e instrumentos de recolección de información 
Para la recolección de datos se aplicará la técnica de la encuesta a los estudiantes de 
cuarto y quinto grado de secundaria 
Variables Técnicas 
Gestión institucional Observación 
Encuesta a  los estudiantes 
 
Calidad de servicio educativo       Observación  
Encuesta a los estudiantes 
 
En esta presente investigación se usarán las siguientes técnicas e instrumentos estadísticos. 
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Plan de tabulación: Se aplicará para ayudar a ordenar y agrupar los datos o resultados de la 
encuesta para su posterior tratamiento estadístico. 
Cuadros estadísticos y tablas: importante para que a través de ellos se comprenda y se 
visualice mejor los resultados de la investigación. Se aplicara y procesará toda la 
información estadística donde se observará los porcentajes dela investigación. 
El Chi cuadrado: Es una prueba estadística para evaluar hipótesis acerca de la relación 
entre variables categóricas. En esta investigación, la aplicación para saber si los docentes y 
estudiantes tienen relación entre Gestión institucional y calidad en el servicio educativo. 




















5.1. Validez y confiabilidad de los instrumentos 
Validez de los Instrumentos  
Se define validación de los instrumentos como la determinación de la capacidad de 
los instrumentos para medir las cualidades para los cuales fueron construidos. Por cuanto 
este proceso se dio por juicio de expertos, para lo cual recurrimos a la opinión de 3 
Doctores de la Universidad Nacional Enrique Guzmán y Valle determinaron la pertinencia 
maestral de los instrumentos. A ellos se les entrego la matriz de consistencia, los sobre 
instrumentos y la ficha de validación donde se determinaron los indicadores respectivos. 
La base del procedimiento de validación descrita, los expertos consideraron la existencia 
de una estrecha relación entre los criterios y objetivos del estudio en los ítems constitutivos 
de los dos instrumentos de recopilación de la información. Asimismo emitieron los 
resultados que se muestran en el cuadro: 
Tabla 4 
Aspectos de validación e informantes de Calidad en el Servicio Educativo. (Cuestionario 
tipo escala de Likert) 
Fuente: Informes de expertos sobre validez y aplicabilidad del instrumento. 
Opinión de aplicabilidad: Si es aplicable para el propósito propuesto. 

































































01.Claridad Está formulado con lenguaje propio. 80 85 90 
02.Objetividad Está expresado de acuerdo a las variables de estudio. 80 80 85 
03.Actualidad Está acorde a las necesidades de información. 85 85 85 
04.Organización Existe una organización lógica. 80 80 90 
05.Eficiencia Comprende los aspectos metodológicos. 90 95 90 
06.Intencionalid
ad 
Adecuado para valorar la variable de estudio. 80 85 85 
07.Consistencia 
Esta elaborado en base a los fundamentos teóricos y 
empíricos. 
80 85 90 
08.Coherencia Coherencia entre las variables e indicadores. 85 85 80 
09.Metodología La estrategia responde al propósito del cuestionario 80 80 80 









Aspectos de validación e informantes de Gestión Institucional  
(Cuestionario tipo escala de Likert) 
Fuente: Informes de expertos sobre validez y aplicabilidad del instrumento. 
Opinión de aplicabilidad: Si es aplicable para el propósito propuesto. 
Promedio de valoración: 82.83 
Confiabilidad de instrumentos 
Selección del Instrumento: La técnica que se empleó para medir la variable gestión 
institucional es la encuesta, y el instrumento empleado para registrar dicha encuesta es un 
Test tipo Lickert. El instrumento presenta la siguiente escala de valoración: nunca (1), a 
veces (2), y siempre (3). El instrumento evalúa las siguientes dimensiones:  
Organización: Constituído por 3 items. 
Liderazgo: Constituído por 3 ítems. 
Innovación: Constituído por 3 ítems. 
Evaluación: Constituído por 3 ítems. 
Investigaçión: Constituído por 3 ítems. 
Confiabilidad del instrumento: consistencia interna 
El criterio de confiabilidad del instrumento mide el grado de consistencia interna y 
































































01.Claridad Está formulado con lenguaje propio. 85 80 80 
02.Objetividad 
Está expresado de acuerdo a las variables de 
estudio. 
85 90 90 
03.Actualidad Está acorde a las necesidades de información. 85 80 80 
04.Organización Existe una organización lógica. 90 80 85 
05.Eficiencia Comprende los aspectos metodológicos. 90 90 80 
06.Intencionalidad Adecuado para valorar la variable de estudio. 80 80 80 
07.Consistencia 
Esta elaborado en base a los fundamentos 
teóricos y empíricos. 
80 80 85 
08.Coherencia Coherencia entre las variables e indicadores. 80 80 85 
09.Metodología 
La estrategia responde al propósito del 
cuestionario 
80 80 85 
10. Pertinencia 
El instrumento es útil para la presente 
investigación. 
80 80 80 
Totales 83.5 82.0 83.0 
Medida de validación = 82.83 
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La confiabilidad se determina en la presente investigación por el coeficiente de Alfa 
Cronbach, desarrollado por J. L. Cronbach, el cual requiere de una sola administración del 
instrumento de medición y produce valores que oscilan entre cero y uno. Es aplicable a 
escalas de varios valores posibles, por lo que puede ser utilizado para determinar la 
confiabilidad en escalas cuyos ítems tienen como respuesta más de dos alternativas. 
Coeficiente Alfa Crombach 
 
 
Criterio de confiabilidad valores  
No es confiable                  0  
Baja confiabilidad               0.01 a 0. 49  
Moderada confiabilidad     0.5 a 0.70 
Fuerte confiabilidad           0.71a 0.89  
Muy fuerte confiabilidad   0.9 a 1 
Confiabilidad gestión institucional 
Se recogió la información en una muestra piloto de 15 estudiantes de la institución 
educativa “María Reina” de Ate, 2016. Los datos fueron ingresados al programa 
estadístico SPSS versión 21, obteniendo los siguientes resultados:   
Tabla 6 
Tabulación de la variable I prueba piloto de gestión institucional 
 
K: El número de ítems 
∑Si2 : Sumatoria de Varianzas de los Items 
  ST2 : Varianza de la suma de los Items 
œ  : Coeficiente de Alfa de Cronbach 
 
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 
1 2 2 1 1 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 
2 2 2 1 2 2 2 1 1 1 1 1 1 2 1 2 
3 2 2 3 2 2 2 2 1 2 1 2 2 2 2 2 
4 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 2 
5 2 2 2 2 3 2 3 2 2 3 2 2 2 2 2 
6 2 2 2 2 1 2 1 1 1 1 2 1 3 2 1 
7 3 2 1 1 2 1 2 1 1 1 2 2 3 2 2 
8 2 2 2 2 3 2 3 2 3 2 1 1 2 2 2 
9 2 3 2 2 2 1 2 2 2 1 1 2 2 3 2 
10 3 2 3 2 2 2 1 1 2 2 2 2 3 3 3 
11 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 2 
12 3 2 2 2 2 3 3 2 2 3 1 3 3 3 3 
13 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 3 3 2 2 
14 2 1 3 2 1 2 3 3 3 2 2 3 2 3 2 


























Resumen del procesamiento de los casos 




Válidos 15 100.0 
Excluidos(a) 0 .0 
Total 15 100.0 
La Eliminación por lista basada en todas las variables del procedimiento. 
Estadísticos de fiabilidad 
Alfa de Cronbach N de elementos 
0.620 15 
El coeficiente Alfa obtenido es de 0.620, lo cual permite decir que el Test en su 
versión de 15 ítems tiene una moderada confiabilidad, de acuerdo al criterio de valores. Se 
recomienda el uso de dicho instrumento para recoger información con respecto a la 
Gestión institucional. 
Selección del Instrumento: La técnica que se empleó para medir la variable calidad 
en el servicio educativo es la encuesta, y el instrumento empleado para registrar dicha 
encuesta es un Test tipo Lickert. El instrumento presenta la siguiente escala de valoración: 
nunca (1), a veces (2), y siempre (3). El instrumento evalúa las siguientes dimensiones: 
Satisfacción educativa: Constituído por 15 items. 
Confiabilidad Calidad en el Servicio Educativo 
Se recogió la información en una muestra piloto de 15 estudiantes de la institución 
educativa “María Reina” de Ate, 2016. Los datos fueron ingresados al programa 







Tabulación de la variable II     prueba piloto    calidad en el servicio educativo 
Resumen del procesamiento de los casos 




Válidos 15 100.0 
Excluidos(a) 0 .0 
Total 15 100.0 
La Eliminación por lista basada en todas las variables del procedimiento. 
Estadísticos de fiabilidad 
Alfa de Cronbach N de elementos 
0.859 15 
El coeficiente Alfa obtenido es de 0.859, lo cual permite decir que el Test en su 
versión de 15 ítems tiene una fuerte confiabilidad, de acuerdo al criterio de valores. Se 
1 P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 
1 2 3 3 1 2 3 2 2 3 2 3 2 2 2 3 
2 2 2 2 2 3 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 
3 2 2 3 3 2 2 2 3 3 3 2 2 2 3 2 
4 2 3 2 2 2 3 2 2 3 2 2 2 2 2 3 
5 2 2 2 2 3 2 2 2 3 2 3 2 2 3 2 
6 1 3 2 2 2 2 2 3 3 3 3 2 3 2 3 
7 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 3 2 2 
8 3 3 2 2 2 3 2 2 2 1 2 2 2 2 2 
9 2 2 2 3 2 1 2 2 2 3 2 3 3 2 3 
10 1 2 2 2 3 2 2 1 3 2 2 2 2 2 2 
11 2 1 2 2 2 3 3 2 3 3 3 2 2 2 2 
12 2 2 2 2 2 1 2 2 2 1 2 2 2 2 2 
13 1 2 2 1 2 2 2 1 2 2 2 2 3 2 2 
14 2 3 3 3 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 2 
15 1 1 3 2 2 2 2 1 2 2 2 1 2 2 1 
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recomienda el uso de dicho instrumento para recoger información con respecto a la calidad 
en el servicio educativo. 
5.2. Presentación y análisis de los resultados 
Tratamiento estadístico e interpretación de cuadros y figuras estadísticos 
Tabla 8 
Baremos de comparación 
   Nivel variable o         
Dimensión  
Mala Regular Buena 
Gestión Institucional 15-25 26-35 36-45 
Organización 3-5 6-7 8-9 
Liderazgo 3-5 6-7 8-9 
Innovación 3-5 6-7 8-9 
Evaluación 3-5 6-7 8-9 
Investigación 3-5 6-7 8-9 
 
Tabla 9 
Frecuencia 1 Gestión Institucional 





 Buena 21 25 25 25 
Regular 62 75 75 100 
Total 83 100 100  
 







El 25% de los estudiantes de la Institución Educativa Privada María Reina en Ate - 
2016, perciben la gestión institucional como buena, entendiéndose esta como la 
conducción de la institución escolar hacia determinadas metas a partir de una planificación 
educativa. 
El 75% de los estudiantes de la Institución Educativa Privada María Reina en Ate - 
2016, perciben la gestión institucional como regular, entendiéndose esta como la 
conducción de la institución escolar hacia determinadas metas a partir de una planificación 
educativa. 
Tabla 10 
Frecuencia 2 Gestión institucional-Organización 





 Buena 25 30 30 30 
Mala 18 22 22 52 
Regular 40 48 48 100 
Total 83 100 100  
 
Figura 2. Gestión Institucional-Organización 
 El 30% de los estudiantes de la Institución Educativa Privada María Reina en Ate - 
2016, perciben la organización de la gestión institucional como buena, entendiéndose la 









El 48% de los estudiantes de la Institución Educativa Privada María Reina en Ate - 
2016, perciben la organización de la gestión institucional como regular, entendiéndose la 
organización como fundamental en el manejo de la institución educativa. 
El 22% de los estudiantes de la Institución Educativa Privada María Reina en Ate - 
2016, perciben la organización de la gestión institucional como mala, entendiéndose la 
organización como fundamental en el manejo de la institución educativa. 
Tabla 11 
Frecuencia 3 Gestión institucional-Liderazgo 





 Bueno 32 39 39 39 
Malo 14 17 17 56 
Regular 37 44 44 100 
Total 83 100 100  
 
Figura 3. Gestión Institucional-Liderazgo 
El 39% de los estudiantes de la Institución Educativa Privada María Reina en Ate - 
2016, perciben el liderazgo en la gestión institucional como bueno, entendiéndose el 









El 44% de los estudiantes de la Institución Educativa Privada María Reina en Ate - 
2016, perciben el liderazgo en la gestión institucional como regular, entendiéndose el 
liderazgo como el estilo para la conducción de la institución educativa. 
El 17% de los estudiantes de la Institución Educativa Privada María Reina en Ate - 
2016, perciben el liderazgo en la gestión institucional como malo, entendiéndose el 
liderazgo como el estilo para la conducción de la institución educativa. 
Tabla 12 
Frecuencia 4 Gestión institucional-Innovación 
 Frecuencia Porcentaje 




 Buena 15 18 18 18 
Mala 23 28 28 46 
Regular 45 54 54 100 
Total 83 100 100  
 
Figura 4. Gestión Institucional-Innovación 
El 18% de los estudiantes de la Institución Educativa Privada María Reina en Ate - 
2016, perciben las innovaciones de la gestión institucional como buenas, entendiéndose 









El 54% de los estudiantes de la Institución Educativa Privada María Reina en Ate - 
2016, perciben las innovaciones de la gestión institucional como regular, entendiéndose 
como el cambio en la práctica docente en beneficio de la institución educativa. 
El 28% de los estudiantes de la Institución Educativa Privada María Reina en Ate - 
2016, perciben las innovaciones de la gestión institucional como mala, entendiéndose 
como el cambio en la práctica docente en beneficio de la institución educativa. 
Tabla 13 
Frecuencia 5 Gestión institucional-Evaluación 





 Buena 16 20 20 20 
Mala 17 20 20 40 
Regular 50 60 60 100 
Total 83 100 100  
 
Figura 5. Gestión Institucional-Evaluación 
El 20% de los estudiantes de la Institución Educativa Privada María Reina en Ate - 
2016, perciben las evaluaciones en la gestión institucional como buenas, entendiéndose 









El 60% de los estudiantes de la Institución Educativa Privada María Reina en Ate - 
2016, perciben las evaluaciones en la gestión institucional como regulares, entendiéndose 
esta como los argumentos que sustenten las decisiones que alimentan la gestión en la 
institución educativa. 
El 20% de los estudiantes de la Institución Educativa Privada María Reina en Ate - 
2016, perciben las evaluaciones en la gestión institucional como malas, entendiéndose esta 
como los argumentos que sustenten las decisiones que alimentan la gestión en la 
institución educativa. 
Tabla 14 
Frecuencia 6 Gestión institucional-Investigación 





 Buena 20 24 24 24 
Mala 17 21 21 45 
Regular 46 55 55 100 
Total 83 100 100  
 









El 24% de los estudiantes de la Institución Educativa Privada María Reina en Ate - 
2016, perciben la investigación en la gestión institucional como buena, entendiéndose esta 
como el proceso de análisis del contexto social, institucional, competitivo y organizativo. 
El 55% de los estudiantes de la Institución Educativa Privada María Reina en Ate - 
2016, perciben la investigación en la gestión institucional como regular, entendiéndose 
esta como el proceso de análisis del contexto social, institucional, competitivo y 
organizativo. 
El 21% de los estudiantes de la Institución Educativa Privada María Reina en Ate - 
2016, perciben la investigación en la gestión institucional como mala, entendiéndose esta 
como el proceso de análisis del contexto social, institucional, competitivo y organizativo. 
Tabla 15 
Frecuencia 7 Calidad en el Servicio Educativo 
 Frecuencia     Porcentaje 




 Buena 10 12 12 12 
Regular 73 88 88 100 
Total 83 100 100  
 







El 12% de los estudiantes de la Institución Educativa Privada María Reina en Ate - 
2016, perciben la calidad en el servicio educativo como buena, entendiéndose esta como el 
proceso que tiene por objeto el pleno desarrollo de la personalidad humana del estudiante 
en el respeto a los principios democráticos de convivencia y a los derechos y libertades 
fundamentales. 
El 88% de los estudiantes de la Institución Educativa Privada María Reina en Ate - 
2016, perciben la calidad en el servicio educativo como regular, entendiéndose esta como 
el proceso que tiene por objeto el pleno desarrollo de la personalidad humana del 
estudiante en el respeto a los principios democráticos de convivencia y a los derechos y 
libertades fundamentales. 
Tabla 16 
Frecuencia 8 Calidad en el Servicio Educativo 





 Buena 10 12 12 12 
Mala 14 17 17 29 
Regular 59 71 71 100 
Total 83 100 100  
 
Figura 8. Calidad en el servicio educativo: Ítem 1: Los  docentes  están disponibles para 









El 12% de los estudiantes de la Institución Educativa Privada María Reina en Ate - 
2016, perciben la disponibilidad de los docentes para orientar al estudiante cuando sea 
necesario como buena. 
El 71% de los estudiantes de la Institución Educativa Privada María Reina en Ate - 
2016, perciben la disponibilidad de los docentes para orientar al estudiante cuando sea 
necesario como regular. 
El 17% de los estudiantes de la Institución Educativa Privada María Reina en Ate - 
2016, perciben la disponibilidad de los docentes para orientar al estudiante cuando sea 
necesario como mala. 
Tabla 17 
Frecuencia 9 Calidad en el Servicio Educativo 





 Buena 20 24 24 24 
Mala 1 1 1 25 
Regular 62 75 75 100 
Total 83 100 100  
 
Figura 9. Calidad en el servicio educativo: Ítem 2: Los docentes son capaces de transmitir 









El 24% de los estudiantes de la Institución Educativa Privada María Reina en Ate - 
2016, perciben la transmisión adecuada de conocimientos por parte de los docentes como 
buena. 
El 75% de los estudiantes de la Institución Educativa Privada María Reina en Ate - 
2016, perciben la transmisión adecuada de conocimientos por parte de los docentes como 
regular. 
El 1% de los estudiantes de la Institución Educativa Privada María Reina en Ate - 
2016, perciben la transmisión adecuada de conocimientos por parte de los docentes como 
mala. 
Tabla 18  
Frecuencia 10 Calidad en el Servicio Educativo 





 Buena 18 22 22 22 
Mala 1 1 1 23 
Regular 64 77 77 100 
Total 83 100 100  
 










El 22% de los estudiantes de la Institución Educativa Privada María Reina en Ate - 
2016, perciben el trato recibido de los docentes como bueno. 
El 77% de los estudiantes de la Institución Educativa Privada María Reina en Ate - 
2016, perciben el trato recibido de los docentes como regular. 
El 1% de los estudiantes de la Institución Educativa Privada María Reina en Ate - 
2016, perciben el trato recibido de los docentes como malo. 
Nivel inferencial: prueba de hipótesis 
Hipótesis general 
 La gestión institucional se relaciona significativamente con la calidad de servicios 
educativos en la institución educativa “María Reina” de Ate, 2016. 
 Se quiere determinar la relación entre la gestión institucional y la calidad de servicios 
educativos en la institución educativa María Reina. 
Para ello analizaremos el tipo de distribución que presentan los datos en cada 
variable, a través de la prueba de Kolmogorov. Considerando el valor de la prueba, se 
determinara el uso del estadístico de correlación: si los datos presentan distribución 
normal, se utilizara el paramétrico (Pearson), caso contrario, no paramétrico (Rho de 
Spearman). 
Prueba de normalidad: Kolmogorov Es una prueba de bondad de ajuste, permite 
determinar si los datos provienen de una población con distribución normal. 
Planteamiento de hipótesis: 
 Ho: los datos presentan distribución normal  
 Ha: los datos no presentan distribución normal  
Nivel de significancia: α= 0.05 
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Prueba: Las puntaciones de gestión institucional y calidad educativa se han ingresado al 
programa estadístico Spss, y se ha realizado la prueba de Kolmogorow, obteniendo el 
siguiente resultado: 
Tabla 19 
Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra 
   Calidad Gestión 
N 83 83 
Parámetros normales(a,b) 
Media 32.06 33.51 
Desviación típica 2.505 3.171 
Diferencias más extremas Absoluta .118 .101 
Positiva .110 .101 
Negativa -.118 -.099 








a.   La distribución de contraste es la Normal. 
b. Se han calculado a partir de los datos. 
Regla de decisión:    Si “p “(sig.) < 0.05, se rechaza la Ho 
                                  Si “p “(sig.) > 0.05, se acepta la Ho 
Decisión: De acuerdo a los resultados obtenidos en la prueba de Kolmogorow para la 
variable Gestión Institucional, el valor de p=0.368 (sig bilateral), dicho resultado es mayor 
a 0.05, por lo tanto, los datos presentan distribución normal. 
 De acuerdo a los resultados obtenidos en la prueba de Kolmogorow para variable 
Calidad académica, el valor de p=0.198 (sig. bilateral), dicho resultado es mayor a 0.05, 
por lo tanto, los datos presentan distribución normal. 
 Las pruebas de hipótesis se han trabajado con el estadístico de correlación r de Pearson, 
puesto que los datos de las variables cumplen el supuesto de normalidad. 
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Coeficiente de correlación de Pearson (r) 
El coeficiente de correlación de Pearson (r), es un método de correlación para 
variables medidas por intervalos o razón y para relaciones lineales. Se calcula a partir de 
las puntuaciones obtenidas en una muestra con dos variables. Se relacionan las 
puntuaciones obtenidas de una variable con las puntuaciones obtenidas de la otra, con los 
mismos participantes o casos. 
Formula de Pearson: 
 
El coeficiente r de Pearson puede variar de -1.0 a +1.0.  
Dónde:        
Tabla 20 
Índices de correlación, (Hernández, Fernández y Batista, 2010) 
Coeficiente Tipo de correlación 
-1.00 Correlación negativa perfecta 
-0.90 Correlación negativa muy fuerte 
-0.75 Correlación negativa fuerte 
-0.50 Correlación negativa media 
-0.25 Correlación negativa débil 
-0.10 Correlación negativa muy débil 
 0.00 No existe correlación alguna entre las variables 
+0.10 Correlación positiva muy débil 
+0.25 Correlación positiva débil 
+0.50 Correlación positiva media o moderada 
+0.75 Correlación positiva fuerte 
+0.90 Correlación positiva muy fuerte 
+1.00 Correlación positiva perfecta 
 
    











Prueba de hipótesis 
Hipótesis nula (Ho):=0, No existe una relación significativa entre la gestión institucional 
y la calidad de servicios educativos en la institución educativa “María Reina” de Ate, 
2016. 
Hipótesis alterna (Ha):  0, Existe una relación significativa entre La gestión 
institucional y la calidad en los servicios educativos en la institución educativa “María 
Reina” de Ate, 2016. 
Nivel de Significancia:   = 0.05 
Diagrama de dispersión 1. 
 
Estadístico de la prueba: Los puntajes obtenidos en cada variable han sido ingresados al 
programa estadístico SPSS, obteniendo el siguiente resultado 
Correlaciones 
     Calidad Gestión 
Calidad Correlación de Pearson 1 .452(**) 
Sig. (bilateral)  .000 
N 83 83 
Gestión Correlación de Pearson .452(**) 1 
Sig. (bilateral) .000  
N 83 83 
** La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
Decisión:      Si “p” (sig.) < 0.05, se rechaza el Ho 
        Si “p” (sig.) > 0.05, se acepta el Ho 





























































       El valor de p=0.000 es menor a 0.05. Por lo tanto se rechaza la hipótesis nula. 
Conclusión: De acuerdo a la tabla mostrada, el coeficiente de correlación de Pearson r = 
0,452. Entonces eexiste una relación significativa entre La gestión institucional y la 
calidad de servicios educativos en la institución educativa “María Reina” de Ate, 2016, 
según el cuadro de Sampieri es correlación positiva media o moderada, de acuerdo a los 
índices de correlación. 
Prueba de hipótesis específica 1:  
Hipótesis nula (Ho):=0, NO existe relación entre la calidad en el servicio educativo y la 
organización de la gestión institucional, en la institución educativa “María Reina” de Ate, 
2016. 
Hipótesis alterna (Ha):  0, Existe relación significativa entre la calidad en el servicio 
educativo y la organización de la gestión institucional, en la institución educativa “María 
Reina” de Ate, 2016. 
Nivel de Significancia:      = 0.05 
                        Diagrama de dispersión 2 
Estadístico de la prueba: Los puntajes obtenidos en cada variable han sido ingresados 
al programa estadístico SPSS, obteniendo el siguiente resultado: 













































* La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
Decisión     : Si “p” (sig.) < 0.05, se rechaza la Ho 
         Si “p” (sig.) > 0.05, se acepta la Ho 
          El valor de p=0.001 es menor a 0.05. Por lo tanto se rechaza la hipótesis nula. 
Conclusión: De acuerdo a la tabla mostrada, el coeficiente de correlación de Pearson r = 
0,450. Entonces existe relación significativa entre la calidad en el servicio educativo y la 
organización de la gestión institucional, en la institución educativa “María Reina” de Ate, 
2016, según el cuadro de Sampieri es correlación positiva media o moderada, de acuerdo a 
los índices de correlación. 
Prueba Hipótesis específica 2   
Hipótesis nula (Ho):=0, La calidad en el servicio educativo no se relaciona con el 
liderazgo en la gestión institucional, en la institución educativa “María Reina” de Ate, 
2016. 
Hipótesis alterna (Ha):  0, La calidad en el servicio educativo se relaciona 
significativamente con el liderazgo en la gestión institucional, en la institución educativa 
“María Reina” de Ate, 2016. 
Nivel de Significancia:    = 0.05 
Diagrama de dispersión 3. 


























Estadístico de la prueba: Los puntajes obtenidos en cada variable han sido ingresados 
al 
programa estadístico SPSS, obteniendo el siguiente resultado:
 
           Correlaciones 
     Calidad Liderazgo 
Calidad Correlación de Pearson 1 .426(**) 
Sig. (bilateral)   .003 
N 83 83 
Liderazgo Correlación de Pearson .426(**) 1 
Sig. (bilateral) .003   
N 83 83 
**  La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
Decisión   : Si “p” (sig.) < 0.05, se rechaza la Ho 
        Si “p” (sig.) > 0.05, se acepta la Ho 
         El valor de p=0.003 es menor a 0.05. Por lo tanto se rechaza la hipótesis nula. 
 Conclusión: De acuerdo a la tabla mostrada, el coeficiente de correlación de Pearson r = 
0,426. Entonces la calidad en el servicio educativo se relaciona significativamente con el 
liderazgo en la gestión institucional, en la institución educativa “María Reina” de Ate, 














































2016, según el cuadro de Sampieri es correlación positiva media o moderada, de acuerdo a 
los índices de correlación. 
Prueba hipótesis específica 3  
Hipótesis nula (Ho):=0, La calidad en el servicio educativo no se relaciona con la 
innovación en la gestión institucional, en la institución educativa “María Reina” de Ate, 
2016. 
Hipótesis alterna (Ha):  0, La calidad en el servicio educativo se relaciona 
significativamente con la innovación en la gestión institucional, en la institución educativa 
“María Reina” de Ate, 2016.        
Nivel de Significancia:   = 0.05 
Diagrama de dispersión 4. 
 
Estadístico de la prueba: Los puntajes obtenidos en cada variable han sido ingresados al 
programa estadístico SPSS, obteniendo el siguiente resultado:
 
Correlaciones 
     Calidad Innovación 
Calidad Correlación de Pearson 1 .449 
Sig. (bilateral)   .009 
N 83 83 
Innovación Correlación de Pearson .449 1 
Sig. (bilateral) .009   
N 83 83 

















































Decisión: Si “p” (sig.) < 0.05, se rechaza la Ho 
                  Si “p” (sig.) > 0.05, se acepta la Ho 
                  El valor de p=0.009 es menor a 0.05. Por lo tanto se rechaza la hipótesis nula. 
Conclusión: De acuerdo a la tabla mostrada, el coeficiente de correlación de Pearson r = 
0,449. Entonces la calidad en el servicio educativo se relaciona significativamente con la 
innovación en la gestión institucional, en la institución educativa “María Reina” de Ate, 
2016, según el cuadro de Sampieri es correlación positiva media o moderada, de acuerdo a 
los índices de correlación. 
Prueba de hipótesis específica 4  
Hipótesis nula (Ho):=0, La calidad en el servicio educativo no se relaciona con la 
evaluación en la gestión institucional, en la institución educativa “María Reina” de Ate, 
2016 
Hipótesis alterna (Ha):  0, La calidad en el servicio educativo se relaciona 
significativamente con la evaluación en la gestión institucional, en la institución educativa 
“María Reina” de Ate, 2016  
 Nivel de Significancia:    = 0.05 
  Diagrama de dispersión 5. 
 












































Estadístico de la prueba: Los puntajes obtenidos en cada variable han sido ingresados al 
programa estadístico SPSS, obteniendo el siguiente resultado: 
Correlaciones 
     Calidad Evaluación 
Calidad Correlación de Pearson 1 .455 
  Sig. (bilateral)  .006 
  N 83 83 
Evaluación Correlación de Pearson .455 1 
  Sig. (bilateral) .006  
  N 83 83 
** La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 Decisión: Si “p” (sig.) < 0.05, se rechaza la Ho 
                  Si “p” (sig.) > 0.05, se acepta la Ho 
                  El valor de p=0.006 es menor a 0.05. Por lo tanto se rechaza la hipótesis nula. 
Conclusión   : De acuerdo a la tabla mostrada, el coeficiente de correlación de Pearson r = 
0,455. Entonces la calidad en el servicio educativo se relaciona significativamente con la 
evaluación en la gestión institucional, en la institución educativa “María Reina” de Ate, 
2016, según el cuadro de Sampieri es correlación positiva media o moderada, de acuerdo a 
los índices de correlación. 
Prueba de Hipótesis específica 5 
Hipótesis nula (Ho):=0, La calidad en el servicio educativo no se relaciona con la 
investigación en la gestión institucional, en la institución educativa “María Reina” de Ate, 
2016. 
Hipótesis alterna (Ha):  0, La calidad en el servicio educativo se relaciona 
significativamente con la investigación en la gestión institucional, en la institución 
educativa “María Reina” de Ate, 2016 
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 Nivel de Significancia:    = 0.05 
Diagrama de dispersión 6. 
 
Estadístico de la prueba: Los puntajes obtenidos en cada variable han sido ingresados al 
programa estadístico SPSS, obteniendo el siguiente resultado: 
Correlaciones 
     Calidad Investigación 









    .005 
  83 83 
Investigación .407(**) 1 
  .005   
  
83 83 
** La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
Decisión   : Si “p” (sig.) < 0.05, se rechaza la Ho 
                    Si “p” (sig.) > 0.05, se acepta la Ho 
         El valor de p=0.005 es menor a 0.05. Por lo tanto se rechaza la hipótesis nula. 
Conclusión: De acuerdo a la tabla mostrada, el coeficiente de correlación de Pearson r = 
0,407. Entonces la calidad en el servicio educativo se relaciona significativamente con la 














































investigación en la gestión institucional, en la institución educativa “María Reina” de Ate, 
2016, según el cuadro de Sampieri es correlación positiva media o moderada, de acuerdo a 
los índices de correlación. 
5.3. Discusión de los resultados  
Ruiz (2009) en su tesis titulada: “La gestión institucional del IEAEY y su incidencia 
en la educación de jóvenes y adultos maya hablantes en contextos bilingües: maya-
castellano”, para optar el grado de magister en educación intercultural bilingüe, en la 
Universidad Mayor de San Simón, Cochabamba, Bolivia. Concluye: 
Se refiere que la importancia de este estudio exploratorio radica en presentar las 
problemáticas vigentes de la gestión institucional que están impidiendo el buen 
funcionamiento de la educación para adultos. Se expone que la complejidad de la 
alfabetización de adultos maya-hablantes del sur de Yucatán está ligada íntimamente a los 
procesos de gestión institucional así como a la organización de los recursos humanos, 
materiales y financieros. De manera análoga en nuestra investigación se ha desarrollado la 
gestión institucional y se investigado sus dimensiones como son: la organización, el 
liderazgo, la innovación, la evaluación y la investigación, encontrándose relación 
significativa con la calidad en el servicio educativo. 
Rodríguez (2009) en su tesis: La gestión institucional, elemento para la calidad 
educativa en la formación docente; un estudio de caso en el marco de las políticas públicas 
comparadas de los procesos de la formación en las escuelas normales del estado de 
Michoacán, para optar el grado de la maestría en políticas públicas comparadas, en la 
facultad latinoamericana de Ciencias Sociales sede académica de México, concluye:  
Se reconoce que la gestión institucional y sus características para la operación 
académica, así como las sugerencias didácticas del trabajo colegiado son aspectos 
esenciales que se concluyen desde la experiencia de directivos y docentes. Además, los 
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cambios y las innovaciones en educación, requieren de la asignación y de la apuesta al rol 
y la función esencial y protagónica de las escuelas; de la visión y de la práctica de una 
gestión de calidad sustentada en el trabajo colegiado y que permita una equidad 
pedagógica de participación y compromiso. De manera similar en nuestra investigación se 
ha probado que la gestión institucional y la calidad en el servicio educativo presentan una 
correlación media o moderada de acuerdo a los valores establecidos en la tabla de 
coeficientes de correlación de Pearson. 
Huari (2008) en su investigación titulada “Estilo de liderazgo y la gestión 
institucional de los centros educativos nacionales y particulares del distrito y provincia del 
Callao“, para optar el grado de magíster en ciencias de la educación - gestión educacional. 
Concluye:  
Los directores de las instituciones educativas del Callao, perciben que sus 
características, que corresponden a los estilos de liderazgo facilitador, transformacional, 
transaccional y controlador en relación a su gestión institucional, es calificada por ellos 
mismos como una gestión buena o excelente. Los docentes de las instituciones educativas 
estatales o particulares del Callao consideran que entre los diferentes estilos de liderazgo 
facilitador, controlador, transaccional y transformacional si existe asociación significativa 
en relación a la Gestión Institucional. De manera análoga en nuestra investigación se ha 
probado que existe relación significativa entre el liderazgo como parte de la gestión 
institucional y la calidad en el servicio educativo, así se prueba en la hipótesis especifica 2, 
donde se halla según los coeficientes de correlación de Pearson una correlación positiva 







1. Se concluye que, existe una relación significativa entre La gestión institucional y la calidad en 
los servicios educativos en la institución educativa “María Reina” de Ate, 2016, una buena 
gestión institucional repercute en la calidad de los servicios educativos que brinda la institución.  
2. Se concluye que, existe relación significativa entre la calidad en los servicios educativos y la 
organización de la gestión institucional, en la institución educativa “María Reina” de Ate, 2016, 
los procesos de organización son parte fundamental en la gestión institucional más aun en su 
relación con la calidad en los servicios educativos. 
3. Se concluye que, la calidad en los servicios educativos se relaciona significativamente con el 
liderazgo en la gestión institucional, en la institución educativa “María Reina” de Ate, 2016, el 
estilo de liderazgo contribuye a una buena gestión institucional y está a brindar calidad en los 
servicios educativos. 
4. Se concluye que, la calidad en el servicio educativo se relaciona significativamente con la 
innovación en la gestión institucional, en la institución educativa “María Reina” de Ate, 2016, 
este proceso fomenta nuevas formas de brindar el servicio docente y por ello brindar calidad en 
los servicios educativos. 
5. Se concluye que, la calidad en el servicio educativo se relaciona significativamente con la 
evaluación en la gestión institucional, en la institución educativa “María Reina” de Ate, 2016, la 
evaluación permite la toma oportuna de decisiones y mejorar la calidad en los servicios 
educativos, por tanto existe relación entre ellas. 
6. Se concluye que, la calidad en el servicio educativo se relaciona significativamente con la 
investigación en la gestión institucional, en la institución educativa “María Reina” de Ate, 2016, 
este proceso analiza el contexto social, institucional, competitivo y organizativo con visión de 







1. Se recomienda desarrollar una adecuada gestión institucional en todas las instituciones 
educativas ya que esta contribuye con la calidad de los servicios educativos. 
2. Se sugiere implementar una buena organización en las instituciones educativas, la 
organización es clave en el desarrollo de toda institución y permite brindar una mejor 
calidad en los servicios educativos. 
3. Se recomienda a los directores de las instituciones educativas practicar el liderazgo con 
el estilo más adecuado, ya que este contribuye con la gestión institucional y la gestión 
tiene estrecha relación con la calidad de los servicios educativos. 
4. Se sugiere implementar en las instituciones educativas la innovación, ya que este 
proceso desarrolla nuevas formas de servicio docente y contribuye a mejorar la calidad 
en los servicios educativos. 
5. Se recomienda realizar los procesos de evaluación en las instituciones educativas, ya 
que este proceso permite una adecuada y oportuna toma de decisiones, potencia la 
gestión y se relaciona con la calidad de los servicios educativos. 
6. Se sugiere la implementación de la investigación como parte de la gestión institucional 
en las instituciones educativas, este proceso analiza el contexto interno y externo, y 
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Matriz de consistencia 
Gestión institucional y calidad en el servicio educativo en la Institución  Educativa Privada María Reina del nivel secundaria de la 
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¿En qué medida la Gestión Institucional se 
relaciona con la Calidad de servicio 
Educativo en la Institución Educativa 
Privada María Reina en Ate en el año 2016? 
 
Determinar en qué medida la gestión 
institucional se relaciona con la calidad 
de los servicios educativos, en la 
Institución Educativa Privada “María 
Reina” en Ate –, 2016. 
 
La gestión institucional se relaciona 
significativamente con la calidad de 
servicios educativos en la institución 
educativa “María Reina” de Ate, 2016. 
 
Problemas específicos: Objetivos específicos: Hipótesis específicos: 
1. ¿En qué medida la calidad en el servicio 
educativo se relaciona significativamente 
con la organización de la gestión 
institucional, en la Institución Educativa 
Privada “María Reina” de Ate ,2016?  
2. ¿En qué medida la calidad en el servicio 
educativo se relaciona significativamente 
con el liderazgo en la gestión institucional, 
1. La calidad en el servicio educativo se 
relaciona significativamente con la 
organización de la gestión institucional, 
en la institución educativa “María 
Reina” de Ate, 2016. 
2. La calidad en el servicio educativo se 
relaciona significativamente con el 
liderazgo en la gestión institucional, en 
1. La calidad en el servicio educativo se 
relaciona significativamente con la 
organización de la gestión institucional, 
en la institución educativa “María 
Reina” de Ate, 2016. 
2. La calidad en el servicio educativo se 
relaciona significativamente con el 
liderazgo en la gestión institucional, en 
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en la Institución Educativa Privada “¿María 
Reina” de Ate, 2016?  
3. ¿En qué medida la calidad en el servicio 
educativo se relaciona significativamente 
con la innovación en la gestión institucional, 
en la Institución Educativa Privada “¿María 
Reina” de Ate, 2016?  
4. ¿En qué medida la calidad en el servicio 
educativo se relaciona significativamente 
con la evaluación en la gestión institucional, 
en la Institución Educativa Privada “¿María 
Reina” de Ate, 2016?  
5. ¿En qué medida la calidad en el servicio 
educativo se relaciona significativamente 
con la investigación en la gestión 
institucional, en la Institución Educativa 
Privada “¿María Reina” de Ate, 2016?  
la institución educativa “María Reina” 
de Ate, 2016. 
3. La calidad en el servicio educativo se 
relaciona significativamente con la 
innovación en la gestión institucional, en 
la institución educativa “María Reina” 
de Ate, 2016. 
4. La calidad en el servicio educativo se 
relaciona significativamente con la 
evaluación en la gestión institucional, en 
la institución educativa “María Reina” 
de Ate, 2016. 
5. La calidad en el servicio educativo se 
relaciona significativamente con la 
investigación en la gestión institucional, 
en la institución educativa “María 
Reina” de Ate, 2016.  
 
la institución educativa “María Reina” 
de Ate, 2016. 
3. La calidad en el servicio educativo se 
relaciona significativamente con la 
innovación en la gestión institucional, en 
la institución educativa “María Reina” 
de Ate, 2016. 
4. La calidad en el servicio educativo se 
relaciona significativamente con la 
evaluación en la gestión institucional, en 
la institución educativa “María Reina” 
de Ate, 2016. 
5. La calidad en el servicio educativo se 
relaciona significativamente con la 
investigación en la gestión institucional, 
en la institución educativa “María 











V1 = Gestión 
Institucional 
V2 = Calidad 
de servicio 
Educativo 
r =    relación 
entre variables  
todos los 
estudiantes 
de de 4to y  









Matriz de operacionalización de las variables 
Dimensiones e indicadores de la Gestión Educativa 









-Toma de decisiones 
-Estilo de liderazgo 






-Elaboración de proyectos 
-Priorización de problemas 
     
Innovación  
- Cumplimiento de las metas 
- Evaluación de gestión 
- Evaluación de los resultados 
 
Evaluación  
- Relaciones interpersonales 




- Actualización pedagógica 
- Eficiencia  en el uso de los   
recursos humanos 
 
Dimensiones e indicadores de la Calidad de servicio Educativo 
Variables Dimensiones Indicadores 
 






- Cumplimiento de las expectativas 
- Motivación del educando 








Instrumentos de recolección de datos 
Encuesta a los estudiantes 
Estimado Estudiante: la presente encuesta tiene el propósito de recoger su opinión sobre la 
Gestión Institucional, le pido por favor responder con la mayor objetividad. La 
información es reservada. Quedare muy agradecida por su colaboración. 
Valoración: 1. Nunca 
                    2. A veces 
                    3. Siempre 
  Nunca A 
veces 
Siempre 
N0 Ítem 1 2 3 
 Variable: Gestión Institucional    
1 El director demuestra liderazgo en la Institución Educativa.    
2 El equipo directivo lidera los cambios en el proceso educativo    
3 El equipo directivo está comprometido con la formación en valores con 
los estudiantes. 
   
4 El docente se siente satisfecho con los logros de aprendizaje de sus 
alumnos 
   
5 En la elaboración del Plan de Trabajo Anual participan el personal 
docente y administrativo de la I:E. 
   
6 El equipo directivo prioriza la solución de problemas según su 
importancia 
   
7 Los directivos, docentes, personal de apoyo y  estudiantes conocen los 
objetivos y metas de la I.E 
   
8 El equipo directivo promueve la actualización pedagógica de los 
docentes. 
   
9 El equipo directivo utiliza adecuadamente los recursos económicos de 
la I.E 




















10 Los estudiantes consideran que los aprendizajes son de calidad en 
función a su evaluación. 
   
11 La educación impartida en la Institución Educativa responde a los 
interese y necesidades del estudiantes. 
   
12 El equipo directivo realiza evaluación periódica de los objetivos y 
metas de la I.E. 
   
13 El director tiene estilo democrático y transformador de dirección.    
14 Generalmente en las reuniones de trabajo con el director, éste respeta la 
opinión de los docentes lo que no ocurre en otras instituciones. 
   
15 Los estudiantes generalmente alcanzan los logros de aprendizaje que 
proponen los docentes y se miden a través de la evaluación 
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Encuesta a los estudiantes 
Estimado Estudiante la presente encuesta tiene el propósito de recoger su opinión sobre la 
Calidad del Servicio Educativo, le pido por favor responder con la mayor objetividad. La 
información es reservada. Quedare muy agradecida por su colaboración. 
Valoración: 1. Nunca 
                    2. A veces 
                    3. Siempre 
 
          
  Nunca A 
veces 
Siempre 
N0 Ítem 1 2 3 
 Variable:  Calidad de servicio educativo    
1 Los  docentes  están disponibles para orientar al estudiante cuando 
sea necesario 
   
2 Los  docentes  motivan el aprendizaje de los contenidos de las 
materias 
   
3 Las evaluaciones son adecuadas para conocer lo que han aprendido 
los estudiantes 
   
4 El material educativo entregado por los docentes es útil para los 
estudiantes 
   
5 Los docentes son capaces de transmitir adecuadamente sus 
conocimientos 
   
6 Los  docentes  tienen un nivel suficiente de conocimientos 
prácticos 
   
7 Los  docentes  tienen un nivel suficiente de conocimientos teóricos    
8 Los  docentes  fomentan la participación  activa de los estudiantes 
en las clases 
   
9 Existe una comunicación fluida entre docentes  y estudiantes    
10 Los docentes estimulan la curiosidad y el interés de aprender en los 
estudiantes. 





11 Los docentes aplican estrategias activas y motivadoras durante sus 
sesiones de aprendizaje. 
   
12 Los  docentes explican los conocimientos con claridad     
13 Los  docentes  evalúan los conocimientos de los estudiantes 
adecuadamente 
   
14 El trato recibido de los  docentes  es adecuado    
15 Los  docentes  están  capacitados  y actualizados en sus 
conocimientos 
   
